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RESUMO 
Este relatório de estágio profissional tende a evidenciar e descrever as principais secções e 
serviços do ―Hotel Porto Grande‖ constituintes do departamento de alojamento, e como 
estas funcionam como sistema com objectivos iniciais diferenciados, propondo-se a 
obtenção de metas finais comuns, visando melhorar os serviços por elas prestados, bem 
como permitir ao estagiário a aquisição de aptidões, valências e competências que serve de 
plataforma para sua implementação profissional futura. 
Para fundamentar o tema em questão, o trabalho foi organizado em capítulos, e, no que se 
refere ao método a ser utilizado, é caracterizado por uma pesquisa generalizada á nível 
bibliográfico, documental e de campo, e, desenvolvida neste trabalho de conclusão de 
curso de forma descritiva e explicativa, construindo um cenário real do funcionamento 
dessas secções e serviços do estabelecimento. 
As actividades desenvolvidas no ―Hotel Porto Grande‖ tiveram um período de realização 
de estágio de quatro meses, e descritivamente divididas neste relatório em três capítulos 
fundamentais.  
O primeiro capítulo baseia-se na apresentação da entidade acolhedora, abarcando a gestão 
do alojamento, o segundo as actividades desenvolvidas (metodologia e caracterização 
científica do departamento de alojamento) e o terceiro a apreciação crítica das actividades 
desenvolvidas, incluindo as áreas de identificação com o curso, sua análise e as 
dificuldades encontradas e recomendações e sugestões passíveis de desenvolver e melhorar 
os serviços prestados por esse departamento. 
Foi implementado uma estratégia de marketing assente na procura turística real (mercado), 
através da diferenciação dos seus produtos, com a finalidade de apresentar uma nova 
imagem de hospedagem, aumentar as suas vendas e consequentemente a margem de lucro 
para o departamento de alojamento contribuindo para o êxito operacional do próprio hotel. 
 
Palavras-chave: Hospedagem; Gestão; Qualidade de Serviços; Marketing Hoteleiro;  
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ABSTRACT 
This report of professional traineeship is aimed at showing and describing the main sectors 
and services of ―Porto Grande Hotel‖ which compose the accommodation department, and 
how they work as a system with differentiated initial objectives, by proposing to reach 
common final aims, seeking to improve the rendered services, as well as allowing the 
trainee to acquire aptitudes, skills, and competences which serve as a platform for his 
future profession implementation. 
To substantiate the theme in question, this work was organized in chapters, and relating to 
the method to be used, it is characterized as a generalized research at bibliographic, 
documentary and field level and developed in this work of conclusion of the course, in the 
descriptive and explanatory form, by building a real scenario of the operation of these 
sections and services of the Institution. 
The developed activities at ―Porto Grande Hotel‖ were done in a traineeship period of four 
months, and are divided in three fundamental chapters. 
The first chapter is based in the description of the host entity, including the management of 
accommodation, the second one the developed activities (methodology and scientific 
characterization of the department of accommodation) and the third one the critic 
appreciation of the developed activities, including the identifications areas to this course, 
its analysis and the difficulties found and recommendations and suggestions susceptible of 
developing and improving the services rendered by this department. 
It was implemented a marketing strategy based in the real tourist demand (market), through 
the differentiation of the products, aimed at increasing sales and consequently the rate of 
profit for the accommodation department, contributing for the operational success of the 
hotel.  
 
Keywords: Accommodation; Management; Quality of Services; Hotel Marketing 
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INTRODUÇÃO 
Os estágios são considerados actividades práticas que complementam os conhecimentos 
adquiridos durante o período de aprendizagem teórica, a serem desenvolvidas nas empresas 
e/ou instituições afins. 
O programa de estágio assenta na realização de actividades de carácter prático enquanto 
suporte da teoria, tendo como fundamento mostrar como funcionam os departamentos, 
secções ou os serviços afins, visando criar no estagiário valências que lhe permitam agir 
com eficácia e eficiência as suas funções e tarefas exigidas para a gestão do departamento 
de alojamento do ―Hotel Porto Grande‖.   
As actividades que constam do programa de estágios foram elaboradas pela Universidade 
do Mindelo (UM), antigo Instituto de Estudos Superiores Isidoro da Graça (IESIG), em 
colaboração com a entidade acolhedora, o ―Hotel Porto Grande‖, onde foram criadas todas 
as condições para desenvolver as acções práticas abrangidas. 
O incrementado no plano de estágios para o departamento de alojamento do ―Hotel Porto 
Grande‖, já muito facilita a aquisição das informações necessárias, pois estabelece com a 
futura área profissional um relacionamento laboral prático, permitindo aplicar todos os 
conhecimentos adquiridos no referido relatório de estágio profissional. 
Tem como principal intuito executar as tarefas com empenho, imparcialidade e maior 
profissionalismo possível, e, dotado de boas práticas como pontualidade, cordialidade, 
honestidade, humildade, eficiência e eficácia no local de trabalho, contribuindo assim para 
o bom funcionamento do estabelecimento. 
 
Objectivo Geral: 
 Desenvolver no estagiário, faculdades que lhe permitam analisar, diagnosticar e 
deliberar sobre as relações funcionais que o departamento de alojamento tem a 
nível do funcionamento do hotel para com as demais secções e/ou serviços do 
estabelecimento.  
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Objectivos Específicos: 
 Conceber alicerces práticos e teóricos que possibilitem ao estagiário compreender o 
meio envolvente; 
 Evidenciar as principais secções e serviços afectos á essa área e identificar as 
actividades que na hospedagem produzem proveitos e serviços turísticos; 
 Avaliar a capacidade do estagiário em afirmar a sua adaptação às novas situações 
que se interpõem e a sua disponibilidade para exercer tarefas diferenciadas; 
 Analisar os aspectos determinantes para o êxito operacional, centrado na gestão dos 
recursos humanos e materiais; 
 Evidenciar, analisar e compreender as ferramentas que compõem o plano de 
















Autor: Ivan Alex Ramos Santos Mota 
CAPÍTULO I – APRESENTAÇÃO DA ENTIDADE ACOLHEDORA 
―Hotel é uma instituição pública que oferece ao viajante alojamento, alimentação e bebida, 
bem como entretenimento, e que opera com a finalidade de obter lucro‖ (TORRE, 2001, 
p.29).  
O ―Hotel Porto Grande‖ é um estabelecimento turístico/hoteleiro que fica situado no centro 
da cidade do Mindelo, ao lado da praça Amílcar Cabral e junto ao antigo cinema ―Éden 
Park‖. 
O hotel pertence ao grupo ―Oásis Atlântico‖, constituído no seu todo por cinquenta quartos 
equipados com ar condicionado, televisão, telefone, mini-bar, entre outros requisitos, 
distribuídos por dois pisos, de entre os quais, quarenta e oito são quartos tipo standards e 
duas suites.  
Dispõe ainda de um restaurante, uma cozinha, dois bares (bar lobby e bar piscina), uma 
lavandaria, uma piscina, um ginásio, um sala de conferência e duas esplanadas para shows 
e eventos. 
Tem um efectivo de sessenta e nove (69) trabalhadores distribuídos pelos diferentes 
departamentos, administração geral, directoria e as chefes de secções e serviços. 
Á nível da carteira de serviço, para além de uma oferta diversificada, organiza 
principalmente nos fins-de-semana, eventos com música ao vivo para animação dos 
hóspedes e clientes, e, fornece, segundo solicitações, eventos que incluem serviços de 
buffet, não só para degustação dos hóspedes e/ou clientes, mas também com a finalidade 
de aumentar a rentabilidade do hotel, bem como de promover os serviços de restauração e 
bar. 
O ―Hotel Porto Grande‖, é constituída por um conjunto de dois departamentos, 
nomeadamente F&B (Food and Beverage) e Alojamento.  
O departamento de alojamento (objecto de estudo) tem no seu todo laboral, um conjunto de 
secções (recepção, andares, contabilidade, manutenção e segurança de equipamentos), 
serviços (lavandaria, limpeza geral, massagens e rent-a-car) e equipamentos perfeitamente 
integrados no ambiente que o rodeia, de acordo com a cadeia de hotéis na qual faz parte, 
estando assim sujeitas a regras e procedimentos comuns, previamente estabelecidos pela 
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entidade detentora da marca comercial geradora de imagem própria, sobre a qual operam 
no mercado. 
Esse empreendimento turístico/hoteleiro, por não ter um departamento de recursos 
humanos exclusivo, e por ter a necessidade de lidar com todos os trâmites relacionados 
com os seus funcionários, as funções inerentes ao mesmo ficam sobre o encargo do 
director de contabilidade, que tem por responsabilidade, a prestação desses serviços.  
O hotel tem por objectivo fornecer um serviço de excelência e prezar pela diferenciação de 
produtos, serviços e eventos implementados, distanciando-se assim dos concorrentes com 
distinção, satisfazendo deste modo as necessidades dos hóspedes/clientes. 
 Porto Grande Hotéis faz jus á implementação de novos produtos hoteleiros (actual 
remodelação das Instalações, á nível do investimento) para fazer face as necessidades e 
expectativas específicas dos diferentes segmentos de mercado perfeitamente identificados, 
garantindo assim a especialização dos seus serviços, gestão sustentável dos recursos 
humanos e materiais, sustentado pela inexistência de desperdícios.  
As medidas implementadas neste domínio visam valorizar a oferta existente, o que 
constitui um diferencial competitivo, já que o hotel em causa opta pela qualificação da 
mão-de-obra dos seus funcionários e melhoria da qualidade dos produtos apresentados e 
serviços prestados, apesar da maioria da oferta disponível no mercado tender para a 
adopção de produtos hoteleiros de serviços delimitados e preços moderados. 
 
1.1 Missão e Visão do Hotel 
―As organizações possuem como missão: contribuir para a satisfação das 
necessidades das pessoas, ou seja, auxiliar as pessoas em suas necessidades de 
sobrevivência. A empresa hoteleira é uma dessas organizações. Ela também 
possui como missão suprir necessidades humanas‖( CASTELLI, 2003, p. 54). 
 
Porto Grande hotéis tem também como principal missão prestar serviços hoteleiros de alta 
qualidade através do aprimoramento constante das técnicas de serviço, focando 
principalmente na satisfação dos seus clientes, permitindo-lhes avaliar da melhor forma o 
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factor custo/benefício no que tange aos serviços disponíveis a fim de cativá-los e fidelizá-
los.  
Cria-se assim, no grupo, propostas de valor diferenciadas baseadas na qualidade dos seus 
produtos, serviço ao cliente e capital humano, conquistando assim os novos segmentos e 
fidelizar os já existentes de modo a que os hóspedes asseguram sua autonomia, e o hotel 
sua operatividade e lucratividade á nível da competitividade. 
―A Visão de uma empresa traduz, de uma forma abrangente, um conjunto de 
intenções e aspirações para o futuro, sem especificar como devem ser atingidas. 
É a imagem do futuro possível e desejada para a empresa. Enquanto conceito, a 
visão está mais associada a uma meta, enquanto que a missão está mais 
associada a uma forma de comportamento. Na maior parte das empresas, esta 
visão partilhada não está escrita, apenas reflete os ideais dos seus líderes e 
gestores, comunicados em conversas e apresentações públicas‖(PINTO,  2006, 
p.29). 
 
Porto Grande hotéis tem também como principal visão, crescer de forma consolidada e ser 
um dos melhores hotéis á nível nacional, apostando sempre na qualidade dos seus produtos 
e serviços, alcançando assim a liderança de mercado. 
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1.2 Organograma Funcional do Hotel 
 
Figura 1:Organograma Funcional do Hotel Porto Grande 
Fonte: Recepção do Hotel Porto Grande 
(Director Geral) 
Humberto Felipe 
Nazaré   
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1.3 Gestão do Alojamento 
―A gestão é uma actividade dinâmica que envolve funções como o planeamento, a 
coordenação, a monitorização e o controlo de recursos‖ (PINTO, 2006, p.3). 
O departamento de alojamento de um estabelecimento turístico/hoteleiro através da gestão 
e organização, garante a prestação de um serviço de qualidade, visando aumentar a taxa de 
ocupação do mesmo, dirigindo, coordenando e controlando todas as actividades que 
compõem as diversas e variadas áreas do mesmo âmbito. 
O departamento de alojamento do hotel, devido a sua sensibilidade em si, visto que actua 
directamente com diferentes tipos de hóspedes (diversificação cultural, política, social, 
religiosa ou credo), leva a que o responsável máximo hierárquico, esteja dotado em toda 
sua síntese laboral, de todas as capacitações pessoais (adoptados para melhoria 
profissional), e, materiais (estes fornecidos pelo próprio estabelecimento), visando o 
aumento deste modo das competências técnicas, para que consiga dar respostas a o que se 
propõe no ceio das suas responsabilidades e dos seus objectivos.  
A gestão do departamento pode ser feita, como acontece em muitas unidades hoteleiras, 
por um supervisor, por um assistente ou até mesmo pelo chefe de serviço, isto é, um hotel 
nem sempre pode e deve ter á frente do departamento de alojamento um director(a) para a 
gerência do mesmo.   
O responsável dessa repartição, ainda há que saber a melhor forma de executar suas 
tarefas, exercer suas funções e atribuições minimamente exigidos em prol de um exímio 
funcionamento do departamento, tirando deste modo o hóspede uma maior acomodação e 
satisfação da sua estadia. 
Para além disso é necessário fazer diariamente o resumo diário da situação do 
departamento de alojamento (ver anexo A) para se inteirar de todos os ganhos e gastos 
dos departamentos, secções e serviços do hotel e verificar as estatísticas das entradas e 
saídas de hóspedes, assim como fazer o controlo dos quartos, da taxa de ocupação, dos 
hóspedes na casa (ver anexo B) e os valores das diárias acumuladas. 
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1.3.1 Funções e Atribuições do Director(a) de Alojamento: 
 Supervisionar o funcionamento das actividades e controlar o cumprimento das 
regras de limpeza e arrumação dos andares (quartos, corredores e áreas afins), 
decoração do estabelecimento, gestão de stocks, higiene e segurança das instalações 
e equipamentos; 
 Planear actividades dos diferentes serviços em função das estratégias pré definidas 
dos recursos disponíveis; 
 Participar na definição dos objectivos gerais da unidade hoteleira e na elaboração 
do plano de actividades a serem efectuados; 
 Elaborar o orçamento do departamento e supervisionar o seu cumprimento 
mediante os objectivos pré-estabelecidos pela administração; 
 Definir com as demais chefes de secções ou serviços, os objectivos e as regras de 
funcionamento das instalações; 
 Planificar as provisões das taxas de ocupação do estabelecimento, de acordo com 
os recursos disponíveis; 
 Identificar e prever as necessidades de ordem material, técnica e humana; 
 Elaborar relatórios de acordo com os serviços prestados, análise e interpretação das 
informações, provenientes dos clientes e dos hóspedes; 
 Garantir a prestação de um serviço de qualidade e gerir as reclamações 
apresentadas; 
 
1.3.2 Noções Técnicas do Director/a do Departamento de Alojamento 
 Gestão de stocks (aprovisionamento); 
 Higiene e segurança no trabalho; 
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1.3.3 Capacidades Técnicas do Director (a) de Alojamento: 
 Ser autónomo na execução das suas tarefas; 
 Liderar chefias intermediárias; 
 Criar um clima Social favorável á cooperação entre as secções e os serviços e 
ao desenvolvimento de responsabilidade; 
 Gerir conflitos; 
 Comunicar e estabelecer relações interpessoais á nível do hotel e das suas 
relações profissionais (carteira de negócios); 
 Trabalhar em equipa; 
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CAPÍTULO II – ACTIVIDADES DESENVOLVIDAS 
2.1 Metodologia 
Para a realização desse relatório de estágio profissional, a metodologia utilizada baseou-se 
fundamentalmente na observação e execução das tarefas inerentes ao departamento de 
alojamento garantindo deste modo a aquisição de aptidões e valências práticas durante o 
período de estágio profissional, para além de serem feitos estudos bibliográficos e de 
Campo. 
Para os estudos bibliográficos, foi utilizado como principal ferramenta os princípios de 
Geraldo Castelli (2003), Idalberto Chiavenato (2004) e demais autores citados durante o 
desenvolvimento do trabalho, bem como manuais das cadeiras do curso de gestão hoteleira 
e turismo, para além de pesquisas da internet sobre alguns temas de interesse do relatório, 
o que permitiu ter um grau de amplitude maior em relação aos conhecimentos adquiridos 
na teórica e postas na prática. 
Para o alcance dos objectivos pré-estipulados, os estudos de campo são fundamentadas na 
aquisição de conhecimentos práticos dos trabalhos exercidos nas demais secções e serviços 
(seus respectivos funcionamentos), e nas experiências e conhecimentos dos funcionários 
delegados, para que o estagiário consiga assimilar o máximo de informações laborais 
possíveis, que serão á posteriori colocados no exercer das suas funções, ganhando por este 
meio conhecimentos profissionais do funcionamento do departamento de alojamento do 
hotel.  
Este trabalho é constituído pela fundamentação teórica de diversos autores que serve de 
suporte ao desenvolvimento do mesmo. 
Além da pesquisa basear-se na observação do funcionamento das secções do departamento 
de alojamento e na execução de tarefas atribuídas pelos chefes dos mesmos, retratadas 
nesse relatório de forma descritiva e explicativa, ainda demonstra como as demais secções 
e serviços relacionam-se entre si á nível da operacionalidade do seu funcionamento, 
visando a procura de um modelo de excelência de negócios e da prestação de serviço de 
qualidade ao cliente. 
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2.2 Caracterização Científica do Alojamento 
O departamento de alojamento do hotel Porto Grande tem a bem do seu funcionamento, 
um conjunto de repartições, secções e serviços que compõem o seu todo, bem como têm 
como principal função auxiliar-se mutuamente, á bem de se obter um produto final 
(turismo como sistema) que satisfaça as necessidades de hospedagem de um hóspede ou da 
utilização dos espaços comuns de um cliente.  
 
2.2.1 Recepção 
―Cabe ao sector da recepção prover o atendimento ao hóspede, de acordo com o 
padrão adoptado pelo meio de hospedagem, garantindo-lhe a prestação de 
serviços no que se refere aos procedimentos de check-in, acompanhamento das 
necessidades do hóspede durante a sua estada quanto a alterações, elaboração de 
controles sobre movimento do dia e, finalmente, o check-out‖ 
(FERREIRA;LOCKS, 2007, p.129) 
 
Secção do hotel onde se processam os contactos, quer seja com clientes, fornecedores ou 
empresas do ramo da hotelaria e do turismo. 
É a principal dinamizadora do estabelecimento e o seu funcionamento espelha a imagem 
de si mesmo no mercado hoteleiro. 
 






Autor: Ivan Alex Ramos Santos Mota 
Organograma Funcional da Recepção 
 
Figura 2: Organograma Funcional da Recepção 
Fonte: Recepção do Hotel Porto Grande 
 
Responsável por : 
 Fazer as reservas, entrada e saída de clientes (check-in e check-out); 
 Fazer pagamentos de ordem reservada; 
 Dar informações, controlar as demais secções (f&b) e serviços afins (limpeza geral, 
lavandaria, aluguer, etc.), bem como receber reclamações e gerir conflitos, entre 
outras tarefas resultantes do contacto com os diversos agentes com que estes se 
relacionam.  
 
2.2.1.1 Localização da Recepção 
A recepção de um hotel geralmente fica localizada no piso térreo do estabelecimento, para 
uma rápida acessibilidade por parte dos hóspedes e/ou clientes.  
Directora  de 
Alojamento/Reservas 
( Dirce Andrade) 
Recepcionista 
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Para além de ser bem localizada, deve possuir uma atmosfera agradável, com um espaço 
bem iluminado (a ter em conta uma boa visão dos letreiros informativos) e arejado, 
protegida de ruídos externos. 
O quadro funcional da recepção é constituído por um grupo de colaboradores em que cada 
um exerce as suas tarefas diferenciadas.  
Dentre o grupo em si e dependendo de estabelecimento, encontra-se na recepção os cargos 
(hierarquicamente descritos) de gerente, recepcionistas e porteiros, que trabalham em 
conjunto, de forma coordenada e organizada, para alcançar determinados objectivos de 
forma unificada. 
A recepção do hotel Porto Grande, especificamente, tem duas divisórias, das quais uma é a 
própria recepção em si que fica estrategicamente localizada no ―hall‖ de entrada do hotel, 
e, anexada ao mesmo, encontra-se o gabinete da directora de alojamento, tendenciosamente 
para uma maior comunicação, supervisão e controlo dos trabalhos exercidos pelos 
recepcionistas. 
Como qualquer secção de um estabelecimento turístico/hoteleiro, empresa ou instituição 
qualquer de outro ramo, todos os funcionários que trabalham na recepção, tem por si as 
suas devidas funções e atribuições bem especificadas, a fim de se ter uma maior 
desenvoltura processual, facilitando em muito as suas tarefas diárias. 
Um recepcionista é um profissional que atende clientes ou usuários de um edifício em um 
local denominado recepção e oferece todo tipo de informação e assistência, e, em geral 
possui algum conhecimento sobre a área secretariada. 
O recepcionista de um hotel, deve, à bem de uma boa apresentação acolhedora em relação 
aos hóspedes ou clientes, deve ter sempre em conta os requisitos abaixo descritos para 
garantir um serviço de excelência á demanda que se lhe proporciona, para além de 
demonstrar á clientela que é do prazer do estabelecimento/empresa, fazer jus á preferência 
desta em procurar os seus serviços á disponibilizar, e que, neste contexto, tudo farão para 
dar resposta às suas necessidades e quiçá criar novas necessidades para que o 
hóspede/cliente sinta estar a ter um atendimento mais personalizado, com ideias 
inovadoras.  
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2.2.1.2 Tarefas Rotineiras referentes aos Funcionários da Recepção 
 Oferecer informações precisas, tramitar qualquer tipo de serviço do/ao cliente, de 
forma presencial, por telefone, e-mail ou fax; 
 Controlar as entradas e saídas das pessoas e fazer a verificação dos quartos; 
 Ajudar o (a) chefe do departamento de alojamento no processo de fazer reservas; 
 Elaborar e fornecer listas de informação a todos os departamentos (F&B, 
Alojamento); 
 Ministrar relatórios de produção á direcção geral;  
 Elaborar Lista de previsões de entrada e saída dos hóspedes e fazer também a 
facturação directa de alguns serviços prestados pelo hotel como ginásio, piscina e 
eventos;  
 Registar e encaminhar a facturação das outras secções e serviços afins ao 
departamento de contabilidade, que é recolhida diariamente pela tesoureira do 
hotel, dando por este meio os devidos seguimentos processuais; 
 Gerenciar o banco de dados, imprimir listas várias para as demais áreas do hotel, 
actualizar informações diariamente ou a pedido dos chefes de cada departamento e 
ainda enviar ao director geral do estabelecimento informações contabilísticos 
(gestão financeiro) que podem ser elaboradas diariamente e/ou mensalmente;  
 Consultar o ―livro de registos‖, a fim de comprovar as possíveis informações ou 
mensagens deixadas pelo próprio departamento, pela direcção, administração ou 
pelo recepcionista do turno anterior a fim de obter deste modo informações 
detalhadas sobre factos importantes; 
 
2.2.1.3 Funções do Recepcionista: 
 Zelar pelo bom funcionamento do local de trabalho, 
 Atender e informar os hóspedes e/ou clientes; 
 Atender o telefone (PBX), enviar fax e e-mails; 
 Fazer marcações de reuniões e reservas de alojamento; 
 Fazer contactos com fornecedores; 
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 Preparar a chegada do hóspede que já fez sua reserva, consultar diariamente a 
―Lista de reserva‖ do dia e em caso de dúvidas esclarece-las com o (a) chefe do 
departamento de alojamento; 
 Recepcionar o hóspede no check-in, proceder aos registos, preencher a 
documentação, destinar apartamento e hospedá-lo. 
 Proceder à abertura das contas dos hóspedes, lançar débitos, encerrar contas, 
efectuar descontos de acordo com as normas da empresa, efectuar correcções 
(estornos) e controlar as facturas dos hóspedes; 
 Realizar a mudança do hóspede do apartamento onde se encontrava para outro, 
quando se justificar, preenchendo o documento adequado e destacar um 
mensageiro/porteiro para realizar o trabalho de transfega; 
 Anotar no ―Livro de ocorrências‖ as anormalidades, ocorrências e informações 
importantes referentes á sua secção e ao hotel em geral; 
 Manter contacto com a governanta e/ou camareiras para se saber da utilização e 
conferência dos estados das unidades habitacionais; 
 Preencher o formulário do ―serviço de despertar‖ se este o solicitar e efectuar a 
chamada; 
É necessário que os recepcionistas tenham o hábito de ler todas as informações necessárias 
para o bom funcionamento do serviço prestado, conversar com os colegas sobre as 
ocorrências, verificar situação dos quartos, checks-ins plausíveis do dia, checks-outs 
prováveis do dia, consultar os relatórios de taxa de ocupação do hotel, ―Rooming List‖, 
relatório de discrepância e pesquisar opções de lazer e outras informações úteis para os 
hóspedes. 
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O Recepcionista deve fazer as verificações sobre a reserva efectuada (hóspede com ou sem 
reserva), atentando-se sempre, para os hóspedes considerados VIP’s, com voucher, de 
grupos, walk-ins e tarifários. Assim, seguirá os procedimentos do hotel, conforme cada 
caso, e fará o recepcionista o check-in. 
Logo após a verificação das reservas e disponibilidade dos quartos, o recepcionista 
solicitará o preenchimento da ―Ficha de registo de hóspede‖. 
O recepcionista lançará o aviso de entrada no computador (abertura de conta) e destinará o 
quarto ao hóspede, atendendo sempre que possível às solicitações do mesmo, para 
posterior entrega das chaves. 
Durante a estada do hóspede no hotel o atendimento do recepcionista deverá ser o melhor 
possível, de maneira profissional, educada e prestativa.  
A discrição e habilidade do recepcionista são fundamentais, por isso nunca deve fornecer 
informações pessoais ou outrem á terceiros (invasão de privacidade), o que pode acarretar 
sérios problemas ao hotel e sua imagem pela falta de confiança e falta de sigilo 
profissional. 
Um formulário de mensagem, recados e avisos para o hóspede deverão existir na recepção 
e sempre que necessário, os próprios recepcionistas deverão anotar o devido recado e 
colocar no «escaninho das chaves» correspondentes ao apartamento do hóspede. 
Independentemente da satisfação do hóspede durante o período de estadia no hotel, no 
momento do check-out, o recepcionista deve fazer com que o momento seja sempre 
agradável, evitando assim transtornos desagradáveis tanto para o hóspede, como para com 
a imagem do próprio grupo hoteleiro.  
Para isso deve de forma tranquila e profissional emitir o extracto da conta, entregá-lo ao 
hóspede e indagá-lo sobre possíveis correcções das despesas nele expressas.  
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Se houver alguma dúvida deverá tentar esclarece-las da melhor forma possível, evitando a 
utilização de termos hoteleiros. Caso negativo, emitir a factura e efectuar o recebimento. 
Toda a documentação, comprovante de despesas ou autorização de facturamento deverá 
estar anexa ao processo. São cuidados que ajudam a agilizar o check-out e facilitam o 
relacionamento com o cliente e o seu desejo de voltar. 
Os valores em dinheiro, cheques, resumo de cartões de créditos assim como as facturas 
assinadas por empresas e agências convenientes compõem o movimento do caixa. 
O check-out é uma das tarefas que o recepcionista deve realizar com muito cuidado, e 
deve: 
 Verificar a forma de pagamento;  
 Controlar a factura e gastos do cliente, separando e ordenado às notas e vales de 
despesas; 
 Emitir o aviso de saída, comunicando a saída as demais secções interessadas; 
Muitas vezes o atendimento á quando de se fazer o check-out denuncia-se como factor 
decisivo da volta ou não dos hóspedes ao hotel. 
 
2.2.1.4 Perfil do Recepcionista 
Para uma boa apresentação do hotel Porto Grande, é preciso que os recepcionista do 
estabelecimento estejam dotados de valências tanto á nível pessoal, profissional e 
empresarial (empreendimento), e para isso: 
 Os Funcionários devem: 
 Zelar sempre pela higiene pessoal; 
 Manter o vestuário sempre limpo, passado e arrumado; 
 Evitar o uso de perfumes fortes; 
 Ter cabelo e barba sempre bem feito nos homens e cabelos apanhados e 
unhas sempre bem-feitas nas mulheres; 
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 Apresentar sempre uma boa postura física; 
 Saber falar nomeadamente bem três línguas no mínimo (português, 
inglês e francês); 
 Ser sempre cordial, educado, atencioso, simpático e principalmente 
muito responsável, já que é na recepção que são solicitadas todas as 
informações por parte dos clientes, dos funcionários e do público em 
geral;  
 Zelar pela pontualidade e pela boa relação de trabalho entre as demais 
secções e os funcionários dos mesmos para a manutenção da prestação 
de um óptimo serviço aos hóspedes e clientes; 
 
Esquema Geral de Operações no Departamento de Alojamento 
―A gestão de operações é a função responsável pela gestão das actividades que 
produzem os produtos e/ou serviços que uma empresa ou organização 
disponibiliza no mercado. É portanto uma das mais importantes funções de 
qualquer empresa (independentemente da sua natureza ou sector de actividade) ‖ 
(PINTO, 2006, p.2). 
 
Figura 3:Esquema Geral de Operações do Departamento de Alojamento 
Fonte: Manual da Cadeira de Gestão de Operações e Hospedagem 
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2.2.2 Reservas 
―A primeira impressão do hotel e do seu serviço normalmente se dá por meio do 
sector de reservas, e a cortesia e solicitude no primeiro contacto pode fazer uma 
grande diferença em como o cliente percebe o hotel. Portanto para que se possa 
padronizar um atendimento de excelência e de qualidade, é importante que os 
profissionais do sector promovem acções de qualidade‖ (FERRIRA; LOCKS, 
2007, p.148) 
 
No hotel Porto Grande, esse serviço é feita directamente pela directora do departamento de 
alojamento, podendo esta por sua vez delegar esta função ao recepcionista á quando do 
contacto feito pelo cliente ou pelos operadores turísticos á recepção por via telefone, fax, e-
mail ou mesmo pessoalmente. 
É uma função que exige muita cautela no seu processamento porque um erro de 
comunicação pode levar á situações de constrangimentos e de recalque por parte do cliente 
ou dos seus colaboradores, acarretando prejuízos ao hotel, podendo até, se esta situação se 
repetir mais vezes, manchar a imagem do próprio grupo. 
 Reservas Individuais  
 No registo de hóspedes no programa de computador deve-se fazer o seguinte: 
1. Clicar em “Reservas” (Ítem da Barra de Utilização); 
2. Escrever o tipo de cliente; 
3. Preencher a data de chegada e partida no item “Estadia‖; 
4. Colocar o número (quantos são) e o género (adultos ou crianças) dos hóspedes; 
5. Ir a ―Unidade Habitacional” (UH) e preencher (se está ocupado, ou se está a ser 
cobrado); 
6. Clicar duas vezes no item “Hóspedes”, para logo a seguir clicar em “ 
Número”,“Sobrenome/Nome”, Tipo de Hóspede e “Confirmar”; 
 
 Reservas De Grupos:  
As Reservas de Grupo seguem a mesma política das Reservas Individuais acima descritos, 
com excepção de que na barra de ferramentas deve-se clicar em “Incluir”, por ser um 
acréscimo nos padrões exequíveis do normal funcionamento do hotel, colocar os números 
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dos quartos a serem ocupados e seus respectivos tipos (standard, twins e/ou suites). Até a 
“Confirmar” no fim, os passos continuam a ser as das reservas individuais. 
Quando as reservas são feitas por fax, deve-se tirar o “SLIP”que é número de série que 
será devidamente marcada no registo do fax, evitando futuras confusões que constrangem 
o hotel e o serviço por eles prestados. 
Ao preencher o item “Segmentos” á quando de se fazer as reservas, deve-se especificar de 
que instituições ou corporações (―corporativo‖ e/ou ―por contrato‖) estas pertencem. 
Normalmente esses requisitos só são preenchidos quando as reservas são feitas pelas 
empresas, instituições ou entidades (governamentais ou outrem) que procuram pelos 
serviços de alojamento do hotel em que normalmente os gastos feitos são da 
responsabilidade destas, exceptuando casos em que o (s) hóspede (s) faz gastos extras ao 
estipulado pelos padrões contratuais; 
 
Preparação de Chegadas 
O processo de fazer a preparação para a chegada de hóspedes é muito importante, pois 
assim se consegue organizar e orientar os trabalhos a serem feitas previamente, juntamente 
com as secções e os serviços que directamente ficam sujeitas ao trabalho em comum, 
principalmente as áreas ligadas ao departamento de alojamento e f&b (food and beverage), 
facilitando a rapidez do atendimento. 
Deve-se informar á priori a responsável pela secção de andares para verificarem o estado 
dos quartos disponíveis, e, no caso de indigência, implementar de imediato os 
procedimentos padrão que passa pelo seguinte: 
 Supervisionar todos os quartos demarcados como disponíveis, trabalho elaborado 
em conjunto pelas secções da recepção e andares, segundo as informações 
fornecidas por este último (segundo o formulário que é preenchida diariamente 
após verificação dos mesmos), para verificar se estes encontram-se limpos; 
 Verificar, de preferência na presença de um funcionário da área de manutenção, se 
todos os equipamentos dos quartos como mini-bar, ar condicionado, televisão, 
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comandos afins, interruptores, cofres, telefones, fechaduras, entre outros, estão 
funcionando em plenitude, e, se não, iniciar de imediato a manutenção correctiva; 
 Averiguar as condições das toalhas e dos lençóis e se necessário fazer a mudança 
destas por limpos ou novos, requisitados directamente na lavandaria; 
 Colocar organizadamente nos quartos e em local bem visível os folhetos 
informativos dos serviços (Anexo D) prestados pelo hotel; 
 Marcar, após toda a supervisão, na ficha de andares, as informações consideradas 
de interesse, que é enviado à recepção para análise, entregue ao responsável de 
alojamento, seguindo seu devido arquivamento;  
 
Alterar Reservas (Individuais ou de Grupo) 
Muitas são as vezes em que o recepcionista tem de fazer certas alterações no ceio das 
reservas feitos por motivos vários, e, por isso, é preciso fazer as actualizações precisas, 
acautelando assim para que de futuro isso não prejudique o trabalho por eles feito. 
 Para isso faz-se o seguinte (No programa de computador): 
 Ir ao item Consulta geral e Clicar; 
 Confirmar o Status; 
 Clicar, após a confirmação deste no item ―Busca”r, e, ao aparecer a ―Lista dos 
Hóspedes”, clicar em Alterar, fazer as devidas mudanças e clicar em Confirmar; 
É importante referir que á cobrança das contas dos hóspedes individuais é normalmente 
colocada no número do quarto destes (opcional), a não ser que os consumos feitos no hotel 
sejam pagas á vista, o que já não acontece em relação aos hóspedes de grupo em que 
normalmente os seus custos são lançados individualmente. 
Excepto se estes informarem previamente a recepção que querem que os consumos sejam 
lançados nos seus números de quartos para serem findados no check-out em iguais partes 
(opcional). 
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Este processo é feito para que o próprio hotel não se perca na elaboração das contas, e, 
também porque no caso de hospedagem em grupo pode haver hóspedes que consomem 
mais do que outros, por isso a precisão de acordos mútuos evitando deste modo 
constrangimentos para o hóspede e para o próprio hotel, já que o objectivo é satisfazer e 
facilitar as necessidades dos clientes e não criá-los ou dificultá-los.  
 
2.2.3 Check-In (Individual e de Grupo) 
Ao fazer o check-in individual, pede-se primeiramente os documentos destes a fim de 
verificar a autenticidade das informações para logo de seguida dar início ao processo de: 
 Preencher no computador a ―Ficha dos hóspedes” em que para isso é necessário: 
 Ir á Consulta Geral e clicar duas vezes no item “Hóspedes” (com seu respectivo 
número de série); 
 Clicar de seguida em Alterar e começar o processo de preenchimento com os 
dados do passaporte (turista internacional) e/ou bilhete de identidade (turista 
nacional) e Confirmar; 
 
 Preencher de seguida a ―Ficha de Polícia”, que se encontram numa pasta 
específica nas estantes da recepção, para que estes por sua vez fiquem á par das 
entradas no país de pessoas vindas do estrangeiro, e, mesmo dos nacionais para o 
controlo de fronteiras e de estadia respectivamente; 
É da responsabilidade do recepcionista de informá-los como funcionam as instalações do 
hotel, principalmente os espaços de uso comum como restaurante, bar, piscina, transportes 
e seus respectivos horários para que possam orientar-se da melhor forma possível. 
O check-in de grupo (ver anexo E) logicamente que exige algumas modificações extras, 
por termos deste modo, um fluxo de entrada que acarreta um peso extra na taxa de 
ocupação, mas que não foge muito da seguida pelo processo de check-in individual, 
exceptuando colocar mais e diversificadas pessoas nos mesmos aposentos por decisão e 
opção e preferências destas. 
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Para além do check-in individual e de grupo que pudemos analisar, existe ainda outro meio 
de oficializar uma entrada num estabelecimento hoteleiro que é “Walk-In”, espécie de 
check-in mas que é feito directamente no balcão da recepção do hotel, ou seja, serve para o 
cliente requisitar um quarto, quando estes se encontram disponíveis, sem ter feito reserva 
anteriormente.  
Esse tipo de check-in é idêntico aos outros em relação aos requisitos á serem processados 
pela recepção. 
A recepção elabora abordagens que as vezes e nem sempre seguem seu curso normal, que, 
são os casos das chegadas e partidas previstas e efectivas, respectivamente, de hóspedes, 
que podem e são modificadas e actualizadas de acordo com as decisões dos clientes, 
agências e operadoras turísticas, ou até mesmo por causas humanas e/ou naturais 
(desistência, atrasos nos voos, anulações, entre outros). 
Para evitar problemas em relação a esse tipo de acontecimentos imprevistos, o hotel é 
responsável de estar sempre á informar-se das situações correntes com as entidades 
competentes das quais trabalham em paralelo, porque pode parecer que não, mas, uma 
simples desistência ou um atraso na confirmação da entrada dos hóspedes pode levar o 
hotel a ter grandes prejuízos. 
A isto é que chamamos de “No Show”, que nada mais é do que desistência da reserva sem 
o devido cancelamento.  
As chegadas efectivas e as saídas previstas podem ainda ser consideradas sempre uma 
mais-valia porque é um indicador de ganhos para os cofres do hotel, pois se é certo as 
chegadas, é considerada entrada de espécime para o hotel á bem do ganho de todos. 
Enquanto que as saídas previstas é também sinal de que ainda os hóspedes se encontram no 
hotel, o que demonstra uma continuação nos gastos feitos pelos hóspedes e clientes em 
troca dos serviços ainda prestados, até o findo das contas e abandono das instalações. 
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2.2.4 Check-Out (Individual e de Grupo) 
Ao fazer o check-out individual (ver anexo G), para findar sua conta corrente, que são 
todos os gastos feitos nas várias secções e serviços disponíveis aos hóspedes, é necessário 
que, á seu pedido, o hotel faça as contas dos mesmos de forma cuidada para não confundir 
hóspedes e principalmente que não deixe nada por lançar no estrato. 
Para isso acontecer da melhor forma possível e diminuindo a margem de erros, no 
computador (programa CM-Soluções), vai-se na ―Barra de ferramentas‖ e começa por 
fazer o seguinte: 
 Clicar em “Caixa”/”Extracto de Conta” (para verificar conta de cliente); 
 Imprimir e apresentar ao hóspede para sua avaliação; 
 Encerrar conta após o pagamento e Sair, ficando esta automaticamente zerada e 
disponível para ser preenchido por outro que venha a seguir; 
O check-out de grupo é de longe um processo mais sensível e executado de forma mais 
cautelosa, demorando mais tempo não só pelo número de pessoas que na qual saem ao 
mesmo tempo do estabelecimento, mas também pela necessidade de executar um trabalho 
sem confusões, com rigidez nas verificações dos dados a serem lançados, evitando 
constrangimentos pela falta de eficiência e eficácia.  
Todavia, é normal aparecerem hóspedes que por uma eventualidade qualquer possam vir a 
reclamar que isso ou aquele produto ou serviço não foram por eles usados, por isso há que 
haver um nível de profissionalização elevado dos funcionários para em conjunto com o 
hóspede, verificarem as vezes que forem precisas as contas, com a finalidade de ultrapassar 
essa situação satisfazendo a todos. 
 Se a situação assim o prescrever, deve-se recorrer a ajuda directa do chefe do 
departamento de alojamento ou quiçá do director geral. 
 
2.2.4.1 Modalidades de Pagamento da prestação de serviço 
O hóspede e o cliente têm por sua opção várias formas de fazer o pagamento das suas 
contas pela utilização dos serviços prestados pelo hotel, desde dinheiro á vista (Cash), 
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cartões, por transferências ou até mesmo por permutas, que é uma modalidade de 
pagamento não muito frequentemente utilizado, mas que consiste numa troca de serviços 
entre o hotel e as empresas colaboradoras.  
Por eventualidade, o hotel tem que ter todos os equipamentos e requisitos necessários para 
a realização dessas manobras, ao meio de pagamento da qual o hóspede ou um cliente 
fazem uso. 
Se o Pagamento for por “Cash”, o recepcionista deve: 
 Ir á “Caixa” e retirar o extracto de conta; 
 Apresentar o mesmo ao hóspede/cliente; 
 Conferir novamente as contas á ver se bate tudo certo; 
 Ir ao ―Modo de Pagamento”, clicar para especificar o tipo de pagamento (no caso 
―cash‖); 
  Receber o ―cash‖ e passar uma factura (duas vias--- uma é entregada ao hóspede e 
a outra é arquivada na recepção); 
 Encerrar conta e sair; 
Se o pagamento for feito através de cartões de crédito, segue todas os passos referidos 
acima no pagamento por dinheiro, excepto que ao especificar o modo de pagamento: 
 Ir ao “Pagar com tipos diferentes”, clicar no item “Pagamento com cartão”; 
 Receber o cartão, passar no sistema, retirar o extracto de movimentação (duas vias), 
carimbar e assinar a via entregue ao hóspede, juntamente com sua factura; 
 Encerrar conta e sair; 
Ao verificar a conta do hóspede, ver sempre na ―Barra de Ferramentas‖ as observações 
feitas anteriormente por colegas dos demais turnos de recepção, para apurar se este 
consumiu algo extra no serviço de mini-bar do quarto, principalmente se forem clientes das 
agências de viagem, pois estes já têm normalmente especificada a quantidade, o tipo e o 
limite de consumo durante o tempo de estadia no hotel segundo o contrato de negociação 
explícita no voucher, exemplificadamente. 
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Para isso é necessário que na recepção se faça o seguinte: 
1) Ir á “Caixa”, colocar o nº de quarto e clicar Enter; 
2) “Lançar”; 
3) Ir ao item “A&B” e colocar o inicial da letra dos produtos que lá existem (dois de 
cada), dar ok e voltar; 
 
2.2.5 Andares 
O hotel Porto Grande é um estabelecimento constituído por dois pisos, tendo cada um 
deles vinte e cinco (25) quartos, o que perfaz um total de cinquenta (50) quartos. Desses 50 
quartos existem duas suites divididos pelos dois pisos. 
A limpeza e a supervisão dos andares estão sobre a responsabilidade da governanta, que ao 
chegar ao trabalho dirige-se à secção da recepção para se inteirar das informações 
necessárias para a facilitação do seu trabalho como por exemplo: 
 Verificar a lista de check-in e check-out para ficar a saber das entradas e saídas dos 
hóspedes; 
 Ver a taxa de ocupação do hotel; 
Feitas as devidas verificações, a governanta dá início as tarefas do dia, em que começa a 
preencher o ―Mapa Diário de Andares‖( ver anexo H), que vai sendo preenchido durante a 
efectuação das suas tarefas, não esquecendo de descrever no formulário a sua análise da 
situação dos quartos, ou seja, se esta se encontra vago (V), ocupado (O), limpo (L), sujo 
(S), bloqueado (B) ou pronto (P). 
Em relação aos procedimentos utilizados para as limpezas, é a governanta quem organiza 
as outras arrumadeiras orientando-as para que estas saibam que andar devem se inteirar 
para os trabalhos do dia. São quatro (4) as arrumadeiras para os dois pisos por turno. 
Para as limpezas é dada prioridade em primeiro lugar aos quartos que vão dar entrada de 
hóspedes, para que estes ao chegarem, já encontrarem tudo pronto, o que demonstra uma 
eficiência no serviço prestado.  
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Só depois a prioridade passa aos quartos ―ocupados‖, mas de preferência se o hóspede 
estiver fora do mesmo; Por isso, é de praxe, e, de procedimento bater á porta antes de 
entrar nos quartos e, pedir licença, ao que é o hóspede que decide se quer que a limpeza 
seja feita no momento ou num outro período mais apropriado.  
As limpezas diárias e periódicas seguem sempre o mesmo padrão de execução que passa 
por: 
 Fazer a cama, em que se coloca dois lençóis, um cobertor e posteriori um outra 
coberta que fica na prateleira de rouparia do quarto, em que a mudança dos lençóis 
é feita diariamente ou de três em três dias mediante a avaliação da governanta; 
 Varrer e limpar o chão com água e desinfectante; 
 Limpar a casa de banho, limpando o chão, a banheira e a sanita com água e 
desinfectante, não esquecendo de nesta colocar o ―selo de desinfectado‖ após a 
limpeza; 
 Mudar as toalhas e os toalhetes (dois de cada) já usados; 
 Colocar saboaria nova no caso destes já estiverem utilizados; 
 Finalizar pulverizando ―spray‖ aromatizante; 
Depois de ser feita a limpeza dos quartos, a própria arrumadeira ou a governanta devem 
verificar o stock de mini-bar (ver anexo I), e repor os produtos em falta (dois de cada) no 
caso de uso por parte dos hóspedes. 
No caso dos produtos em falta se encontrarem em falta no stock de reposição da 
governanta, esta deve preencher uma requisição que é enviado á recepção que 
posteriormente o envia ao director para aprovação e por último é enviado ao economato 
que por sua vez envia os produtos (se tiver no stock) á devida secção ou para a área de 
serviço que fez a requisição. 
Para evitar que se tenha desperdícios na utilização dos produtos e materiais de limpeza é 
necessário fazer uma boa gestão dos mesmos.  
Essa responsabilidade não é só e exclusivamente da governanta, pois o gestor de compras 
também tem a sua quota metade nesse feito, visto que muitas vezes as arrumadeiras podem 
exceder as quantidades utilizadas na limpeza, mas se o chefe de compras estipular um 
limite, tanto a governanta, como as arrumadeiras evitarão que isso aconteça. 
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Não obstante referir que o uso dos produtos deve ser adequado às necessidades, por isso 
nem sempre as metas estipuladas são necessariamente seguidas, ou seja, pode haver 
excepções, exemplificadamente, na chegada de VIP´s (VeryImportantPersonalities) ou 
grupos de turistas, em que se tem a necessidade de aumentar a quantidade normal de uso 
dos produtos e dos materiais no dia-a-dia, dando deste modo resposta necessária às 
alterações não padronizadas.  
A limpeza e a supervisão das áreas comuns do hotel é da competência também da 
governanta, que deve ser feita diariamente, em simultâneo com a limpeza dos pisos. 
Já essas tarefas são efectuadas pelas outras duas arrumadeiras (duas por turno) com a 
finalidade de manter essas áreas afins ao hotel em bom estado para melhor uso dos 
hóspedes e dos clientes. 
 
2.2.5.1 Preparação para chegada de grupos (secções e serviços colocados á par) 
Ao saber previamente da chegada de turistas, a recepção verifica que quartos estão 
disponíveis através das informações retiradas do “formulário de discrepâncias dos 
andares” (ver anexo J) que é entregue a governanta diariamente para orientação e 
esquematização dos trabalhos a fazer. 
Sendo assim, a secção de andares é a primeira a ser visada da chegada de hóspedes visto 
ser onde os clientes podem se hospedar para sua acomodação e descanso. 
De acordo com essas informações será feita a distribuição dos hóspedes pelos quartos para 
que todos fiquem satisfeitos, segundo as informações (tipos de quartos, requisitos especiais 
de alimentação, etc.) fornecidas pelos operadores (se fôr este o caso, pois estes podem 
também terem feito suas próprias reservas) responsáveis, para a obtenção de alojamento 
detalhadamente escolhidas por estes. 
É posta também á par da chegada de grupo, as secções de compra, almoxarifado e cozinha, 
para que possam organizar os seus trabalhos de forma a dar resposta aos desejos e 
exigências dos hóspedes, tentando satisfazer suas necessidades. 
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Á secção de compras e almoxarifado, o trabalho é feito em comum de modo a que, este 
último possa verificar o seu stock de produtos em armazém, e, fazer solicitações á secção 
de compras para aumentar os produtos e materiais em ruptura no armazém, ou, 
simplesmente pela necessidade de aumentar seu stock para manter o ritmo de fornecimento 
de produtos á todas as secções e serviços do departamento de alojamento.  
A cozinha toma conhecimento da chegada de grupo para saber que quantidades de comida 
deve ser feito, para o abastecimento de todo o pessoal e também para saber, junto á 
recepção e segundo as informações extras que são facultadas ao recepcionista, se existe 
alguma recomendação especial para preparação da comida do grupo ou de algum hóspede 
em específico, por questões pessoais.  
A secção de manutenção é também posta a par numa situação destas, já que são eles que 
vão fazer as mudanças necessárias no quarto para melhor acomodação dos mesmos. 
―Manutenção é um conjunto de acções tendentes a manter as instalações, 
equipamentos e maquinaria nas condições ideais de funcionamento e de 
rendimento, como minimização do custo das reparações, das imobilizações, dos 
materiais e sobresselentes e maximização da rentabilidade dos investimentos‖ 
(NUNES, 2005, p.175). 
 
No caso de houver alguma avaria é preciso fazer a melhor gestão possível dos danos para 
que quando o hóspede dê entrada no quarto e não encontre dificuldades em acomodar-se. 
 
2.2.5.2 Gestão de avarias  
 As medidas necessárias para resolução do problema passam primeiramente por:  
 Chamar o responsável de manutenção para o pôr á par da situação, e, em que este 
por sua vez dirige-se ao local da avaria para fazer a avaliação do mesmo;  
 Fazer, após a avaliação deste, uma requisição de compra (processo diferente das 
outras secções e serviços) que é entregue, no hotel em questão, ao Director geral, 
que após avaliação do mesmo, autoriza a compra que é feita pela responsável da 
secção de manutenção, fazendo a posterior entrega das facturas no departamento 
financeiro para processamento e devido arquivamento; 
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O serviço de lavandaria, numa situação de acréscimo do número de hóspedes por quarto, 
sabem que têm de aumentar a quantidade de rouparia a fornecer e a receber para lavagem, 
por isso a necessidade de melhor coordenarem entre si os trabalhos, fazendo revisão dos 
planos de serviço segundo as probabilidades do aumento dos ―hóspedes na casa‖. 
De tudo o que foi dito anteriormente, vê-se claramente que existe uma forte necessidade de 
haver uma coordenação mútua entre as demais secções e serviços para que um 
estabelecimento turístico/hoteleiro consiga ter êxito na gestão das suas tarefas para melhor 
servir seus contribuintes.  
 
2.2.6 Limpeza Geral  
―O sector de Limpeza geral do hotel poderá, como já foi dito, ser subordinado á 
governança. Contudo, a partir de determinadas dimensões e do tipo de hotel, aconselha-se 
a criação de um sector que fique subordinado ao gerente de hospedagem‖ (CASTELLI, 
2003, p.289). 
A organização da limpeza num estabelecimento hoteleiro é imprescindível que seja 
seguido um conjunto de procedimentos, para se saber ao certo a frequência das limpezas 
(rotinas), quando limpar, e, que melhores regras de limpezas devem ser seguidas para obter 
um bom desanuviamento dos trabalhos efectuados, no tempo exacto pré estipulado, a bem 
de fornecer aos hóspedes, instalações com qualidade para sua apreciação. 
Essas tarefas de organizar os trabalhos de limpeza são da responsabilidade da chefe da 
secção de andares, que através do método conhecido como limpeza por bloco (que consiste 
na deslocação do pessoal de limpeza juntamente com os seus devidos equipamento de 
quarto em quarto) faz as limpezas (anteriormente descritas na rubrica ―Procedimentos”). 
 
2.2.6.1 Limpeza das Áreas Públicas (Procedimentos) 
Como já é de praxe referir, a imagem do hotel para os hóspedes ou clientes, vem desde a 
sua entrada no estabelecimento (escadarias), passando pelo hall da recepção, local onde 
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inevitavelmente são feitas todos os trâmites legais para a hospedaria, até as áreas afins 
(escadas de acesso aos pisos e corredores) e os quartos reservados por estes.  
As áreas em comum/públicas do hotel, por serem muito utilizados pelas pessoas, tanto do 
hotel (colaboradores e funcionários), como por outrens (clientes, hóspedes e/ou visitantes), 
tendem a sujar-se e deteriorar-se com mais facilidade, por isso a necessidade de fazer a 
limpeza e/ou a manutenção dos danos mais frequentemente, porque senão as danificações e 
os desgastes destes serão mais consideráveis, dando uma sensação de desleixe por parte 
dos responsáveis.  
É de máxima importância referir que as limpezas das áreas públicas devem ser feitas num 
horário que não perturbe o ―trânsito‖ de pessoas dentro do hotel, ou seja, só serão 
efectuadas essas tarefas quando os hóspedes ainda estiverem ou a dormir ou fora das 
instalações, e, nas horas mais calmas (exemplificadamente após o almoço), não fazendo 
alaridos, evitando por este meio incomodar os frequentadores. 
 
2.2.6.2 Processos utilizados na Limpeza 
Diferentemente dos métodos de limpeza utilizados nos quartos, que são feitas 
periodicamente (dependendo do fluxo de ocupação), ás das áreas públicas devem ser 
limpas com maior assiduidade (diariamente ou semanalmente), dependendo de como 
foram utilizadas e dos factores incidentes como intempéries (Vento, Chuva), que afectam 
na decisão da frequência de limpeza dos espaços em comum. 
 
Como fazer a Limpeza das áreas comuns: 
 Aspirar o pó das carpetes e dos sofás semanalmente (carpetes lavados mensalmente 
ou semestralmente se assim se justificar); 
 Varrer o chão e limpar os pavimentos utilizando um ―mobe‖ (equipamento tipo 
vassoura, mas que pela sua constituição não deixa o pó espalhar-se pelo ar, 
podendo irritar alergicamente um hóspede mais sensível); 
 Limpar com um pano as poeiras dos mobiliários (diariamente); 






Autor: Ivan Alex Ramos Santos Mota 
 Retirar as cortinas para lavagem se estas se encontrarem sujas ou manchadas (afim 
de serem colocadas de volta o mais rapidamente possível); 
 Esvaziar todos os cinzeiros e baldes de lixo, para posteriormente serem limpas e 
colocadas no mesmo sítio para utilização dos hóspedes e dos clientes;  
 Limpar os móveis com um pano seco para que estas não fiquem com sombras de 
manchas; 
 Limpar as vidraças das janelas e das portas com ―spray limpa vidros‖, utilizando 
um pano para este efeito que não deixe detritos no mesmo ou até mesmo embaçada; 
 Lavar com água limpa as folhas das plantas de decoração, extrair as folhas caídas e 
limpar os vasos, passando um pano molhado; 
 Polir as superfícies de vidro e metal com líquido adequado (spray de polimento); 
 Pulverizar, por fim, spray aromatizante, para dar um ambiente agradável aos 
utilizadores desses espaços; 
 
2.2.6.3 Cuidados a ter durante as limpezas dessas áreas: 
 Ter atenção as normas de segurança que passa por: 
 Sinalizar adequadamente os espaços a limpar; 
 Utilizar equipamentos eléctricos sempre em locais secos; 
 Evitar subir em locais altos sem equipamentos adequados (escadotes), ou 
utilizar meios que alcançam os mesmos; 
 Manter, após limpar, os extintores nos seus mesmos locais, evitando o não 
achamento destas no caso de incêndio; 
 Evitar distúrbio durante os trabalhos; 
 Desembaraçar primeiramente as áreas de maior uso (recepção, bar e restaurante); 
 Verificar sempre mobílias ou móveis danificados e reportar ao seu superior; 
 Verificar cuidadosamente objectos que possam estar perdidos entre os mobiliários 
e se encontrar, entregar ao responsável hierárquico para o seu devido 
encaminhamento, após relatório do funcionário; 
 Verificar as condições dos móveis, e dos acessórios de decoração (candeeiros, 
quadros, entre outros), e informar á secção de manutenção para a necessidade de 
intervenção; 
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2.2.6.4 Limpeza das Áreas de Lazer 
Para além da limpeza feita nas áreas de acesso dos hóspedes e clientes dentro do 
estabelecimento hoteleiro, as áreas de lazer (piscinas, esplanadas, salas de massagem e 
ginásios) são também dos locais mais importantes para se manter limpo, visto serem muito 
frequentadas por pessoas de fora (utilizadores desses serviços) e hóspedes do próprio hotel. 
O ―Hotel Porto Grande‖, por ser um estabelecimento de pequeno porte em relação aos 
grandes hotéis no mesmo grupo, ―Oásis Atlântico‖, tem implementado na sua estrutura 
apenas as áreas de lazer referidas anteriormente, tendo em vista para investimentos futuros, 
a instalação de mais áreas, inclusive saunas e salão de estética. 
Essas áreas por serem de uso de muitos e variados tipos de pessoas, um dos elementos 
essenciais para uma limpeza mais segura, é a higienização/ desinfecção de toda a estrutura, 
evitando deste modo supostos contágios (elementos patogénicos) entre frequentadores, 
como nos ginásios e salas de massagens, onde o contacto corporal e os equipamentos são 
inevitáveis. 
Todo o mobiliário e os equipamentos das áreas de lazer por estarem sujeitos ao uso 
frequente, devem ser capazes de suportar as condições de humidade, por isso, estes devem 
ser feitas ou revestidas de materiais apropriados como o aço (material forte capaz de 
suportar peso), alumínio (que facilita limpeza) e resina sintética (material resistente ás 
condições meteorológicas. 
 
2.2.6.5 Rotina de limpeza das Áreas de Lazer: 
 Apanhar os resíduos sólidos e varrer os pisos circundantes; 
 Aspirar o pó das carpetes do ginásio e da sala de massagens; 
  Passar o roto e aspirar o pó do relvado circundante da piscina; 
 Lavar com água e sabão as cadeiras e as esteiras á volta da piscina, e pulverizar 
desinfectante; 
 Limpar o pó das cadeiras e das superfícies do lobby-bar da piscina, posteriormente 
pulverizar desinfectante; 
 Limpar cinzeiros e colocar o lixo dos baldes em sacos apropriados; 
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 Limpar o pó das mesas e cadeiras das esplanadas, varrer e limpar (com uma 
―esfregona‖) o chão com água, sabão e desinfectante (lixívia); 
Um outro factor importante nas limpezas gerais feitas num estabelecimento hoteleiro, é 
que isto tudo deve seguir um plano coerente, para evitar que ao limpar, os funcionários 
contagiem um local com os materiais e equipamentos utilizados noutra secção ou área de 
serviço. 
Ao iniciar as limpezas, para além de utilizar materiais diferenciados, não devem utilizar, 
por exemplo, os panos de limpar pó para limpar superfícies molhadas (vice-versa) e 
também devem limpar as casas de banho por último para evitar levar agentes patogénicos 
causadores de doenças para as áreas onde o hóspede usa para fazer suas refeições (mesmo 
dentro do quarto) ou coloca suas mãos frequentemente, como as maçanetas das portas, 
varanda, entre outros. 
 
2.2.7 Lavandaria 
É um dos mais essenciais serviços dentro de um hotel, já que ela é quem colecta, organiza 
e trata de toda a roupa dos hóspedes, das diferentes secções e serviços do departamento de 
alojamento e não só, assim como as roupas dos próprios funcionários, fornecendo aos 
hóspedes em geral um bom serviço e, mantendo o ambiente das instalações com aspecto 
limpo e agradável e fica situado na parte de trás da copa do bar, precisamente no fundo do 
corredor que dá acesso ao quintal do hotel. 
 
2.2.7.1 Funções da Lavandaria 
A pessoa responsável por esta área pode ser tanto a governanta, como a chefe de lavandaria 
que tem dentro das suas atribuições a função de: 
 Organizar e manter o bom funcionamento do local de trabalho; 
 Zelar pela limpeza do espaço; 
 Manter a boa relação de trabalho entre os funcionários; 
 Verificar os produtos de lavagem em stock, possíveis rupturas e supostas quebras; 
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 Fazer requisições sempre que for necessário; 
 Manter uma boa relação entre as demais áreas de trabalho para a melhora do 
serviço prestado; 
 Fazer a colecta da rouparia; 
 Zelar pela boa manutenção das roupas (dos hóspedes, dos clientes e das outras 
secções do hotel); 
 Fazer a entrega da rouparia no tempo estipulado e de preferência sem atrasos e em 
bom estado; 
 
2.2.7.2 Equipamentos Constituintes da Lavandaria 
Para o bom funcionamento de uma lavandaria, a fim de fornecer um bom serviço final aos 
clientes e hóspedes, é preciso que esta esteja apetrechada com toda a maquinaria necessária 
para o normal funcionamento desta.  
No hotel em causa têm ao seu dispor os seguintes equipamentos: 
 Duas (2) máquinas de lavar com capacidade de dez (10) quilos cada que 
trabalham por vinte e nove (29) minutos auto-programados; 
 Uma (1) máquina de secar com capacidade de trinta (30) quilos; 
 Uma (1) calandra para passar roupa; 
 Três (3) ferros de lizar: dois (2) á vapor e um (1) normal; 
 Duas (2) tábuas de lizar; 
 Duas (2) mesas de apoio; 
 Três (3) tulhas grandes para colocar roupas (uma para roupa suja e duas para 
roupa limpa); 
 Cinco (5) estruturas para colocar cabides; 
 Três (3) estantes grandes para colocar as roupas limpas e engomadas (um para os 
hóspedes, um para a rouparia do hotel e outro para a roupa dos funcionários); 
 Um armário para arrumar os produtos utilizados;    
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2.2.7.3 Organização dos Trabalhos 
Para a boa organização desta é estritamente necessário ir por fases que passam pela: 
I. Separação das roupas: 
 São separadas de acordo com os tecidos, as cores e a textura, evitando 
interacções entre os mesmos.  
Todos esses dados são escritos no ―Livro de lavandaria” e na “Ficha de 
lavandaria”, documento da qual perfaz três vias em que um fica na própria 
lavandaria, e as outras duas enviadas á recepção. 
Juntamente com os respectivos dados tais como data de entrada, tipo de 
tecido, marca, código de barra, que tipo de lavagem requer, nome do 
hóspede e o número do quarto para evitar desorganização, perdas e 
constrangimentos de ambos as partes, e que também serve de justificação a 
chefe de serviço e ao próprio director geral se este assim o requisitar;  
II. Lavagem das roupas: 
 Esta fase subdivide-se em quatro estágios que são: 
 Pré-lavagem, que passa pela verificação da rouparia antes da 
lavagem porque as vezes verificam-se manchas que não sairão 
durante a lavagem por isso a necessidade de passá-los por produtos 
ajustados ás situações; 
 Lavagem; 
 Enxaguamento, fase em que é colocado o condicionador á nove 
minutos do final da lavagem; 
 Centrifugação (torção); 
III. Secagem: 
 Nesta fase, a roupa é retirada da máquina de lavar e é colocada na máquina 
de secar de forma regulada (A- frio; B- quente; C- muito quente; D- 
altamente quente;) conforme é o tipo de tecido; 
IV. Dobragem: 
 Aqui, apenas retira-se a roupa da máquina e dobra-se de forma adequada 
para facilitar na fase posteriori e coloca-se na tulha de roupa limpa; 
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V. Goma: 
 A roupa é retirada da ―tulha‖, colocado na tábua de lizar e passada de forma 
correcta e á temperatura adequada ao tipo de tecido em causa não 
esquecendo de utilizar as técnicas de engomar para que fique um trabalho 
de qualidade; 
VI. Distribuição: 
 Nesta última fase, toda a rouparia é organizada por partes, ou seja é feita a 
separação das roupas dos hóspedes, dos funcionários e da rouparia do 
próprio hotel, que por conseguinte é encaminhada às respectivas secções e 
respeitando a ordem de requisição e chegada; 
 
Verificação e marcação das roupas (Livro de marcações): 
 Verificar o número de peças enviadas; 
 Especificar o tipo de roupas enviadas; 
 Fazer a ―checkagem‖ que passa por : 
 Ver os bolsos; 
 Verificar o aparecimento de danos e reportar á chefe de alojamento; 
Marcar na ―Ficha de Lavandaria‖ as peças enviadas pelos hóspedes, no caso deste não o ter 
feito, para devida verificação. 
 
Pesagem da Rouparia 
Visto que tanto as máquinas de lavar como as de secar têm um peso específico, é 
necessário que se faça antes de cada lavagem a pesagem da rouparia, evitando o excesso de 
carga, o que pode acarretar na destruição do equipamento e/ou numa lavagem deficitária da 
rouparia, traduzindo assim na exibição de um mau serviço á clientela. 
 Por este motivo ela é feita da seguinte forma: 
 Toalhas grandes são colocadas oito ---800gr. Cada; 
 Toalhas pequenas são colocadas quatro á seis — 200gr. Cada; 
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 Roupas dos hóspedes e dos funcionários até ¾ da máquina de lavar e de secar; 
 Lençóis grandes são colocados dez — 600gr. Cada; 
 Lençóis pequenos são colocados dez — 400gr. Cada; 
 
2.2.8 Planeamento e Gestão de Eventos 
―Um evento pode ser entendido como sendo um acontecimento, previamente planejado, 
visando atingir resultados definidos junto ao seu público-alvo‖ (CASTELLI, 2003, p.589). 
Sua organização é basicamente um processo de planeamento de festas, festivais, 
cerimónias, competições ou convenções. 
Para se fazer uma boa organização de um evento, é necessário que o responsável tenha 
elaborado previamente um conjunto de tarefas bem definidas, a fim de ressaltar os 
principais focos do planeamento do evento de forma a apresentar ao requerente (cliente), 
um trabalho definido e bem feito para a satisfação desta e dos participantes. 
Para isso, após o cliente entrar em contacto com o responsável desta área, este deve expor 
as suas ideias para a realização do evento em conjunto com o pessoal que trabalha nesta 
secção, chegando por este meio a um consenso (independentemente do tipo de evento a ser 
realizado) que satisfaça ambas as partes, tanto profissionalmente, como financeiramente. 
Depois do consenso das partes interessadas, é da responsabilidade, única e exclusivamente, 
da secção de eventos, elaborar e apresentar propostas passíveis de aceitação (depois de ser 
feita a análise de todos os informações fornecidas pelo cliente, como o número de pessoas 
á participarem, tipo de evento a realizar, local, dentre outros requisitos) ou não do cliente, 
juntamente com custo/orçamento, para a realização deste. 
 
2.2.8.1 Orçamentação de Eventos 
É considerada plano financeiro estratégico de uma administração para determinado 
exercício e aplica-se tanto no sector governamental como ao privado. 
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A Administração de qualquer entidade (hotel) pública ou privada, principalmente se tiver 
fins lucrativos, deve estabelecer objectivos e metas por um determinado período, que 
devem ser materializados em um plano financeiro para o devido acompanhamento e 
avaliação da sua gestão. 
O orçamento de um evento qualquer, por mais que seja bem planejado e monitorizado, tem 
sempre um défice ou um excedente dos recursos monetários e humanos. 
Antes de ser proposto ao cliente uma linha de acção é imprescindível que o (a) chefe da 
secção de eventos chegue também num consenso com o cliente em relação ao orçamento 
geral. 
Deve-se também chegar ao consenso (ficando sobre a responsabilidade do hotel, ou 
terciarizar este) em relação as bebidas e comidas, para os eventos que incluam esses bens 
de consumo, pois o hotel pode apenas alugar o espaço, fazer a decoração e fornecer 
equipamentos e mão-de-obra necessário á realização do acontecimento. 
Se o cliente aceitar todos os termos propostos (consensual), deve fazer o pagamento de 
pelo menos metade do que foi acordado entre as partes, para que se dê início ao processo 
de compra (secção de compras) de tudo o que é necessário, fora o que o hotel já tem em 
stock (segundo a análise do ecónomo) e por último começar a coordenar o staff necessário, 
distribuindo funções e tarefas aos demais. 
 
2.2.8.2 Coordenação entre os Departamentos, Secções e Serviços para a realização de 
Eventos: 
1. Departamento de Alojamento: preparação, organização, orientação e supervisão 
de todas as secções e serviços que fiquem encarregue de acomodar e servir os 
participantes do evento; 
2. Recepção: responsável por assessorar a secção de eventos dentre as funções dos 
recepcionistas *; 
3. Andares: responsável por comodidade dos hóspedes nos seus devidos aposentos, 
assim como a limpeza desses mesmos espaços; 
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4. Serviço de Limpeza: responsável por manter todo o espaço onde será realizado o 
evento limpo e bem arrumado); 
5. Departamento de F&B: organização de todos os trabalhos referentes á comidas e 
bebidas, inclusive o controlo dos custos e das receitas geradas; 
6. Secção de Compras: responsável por fazer as compras requeridas internamente 
pelo departamento responsável; 
7. Almoxarifado: responsável pela ―Checkagem‖ e elaboração de tudo que está em 
ruptura para a realização do evento; 
8. Cozinha: elaboração, preparação e distribuição de todos os pratos requeridos pelo 
cliente e/ou sugestões do próprio hotel); 
 
2.2.8.3 Tipos de Eventos (que possam incluir hospedagem): 
 Conferências; 
 Espectáculos musicais (no estabelecimento); 
 Congressos; 
 Palestras 
 Eventos de moda, culinária, entre outros; 
 Celebrações políticas e/ou religiosas; 
 Convenções; 
 
2.2.8.4 Logística para Organização de Eventos 
 Elaborar o orçamento; 
 Estabelecer datas pressupostas; 
 Fazer reserva do local onde será realizado o evento; 
 Estabelecer e coordenar o apoio das empresas prestadoras de serviço; 
 Ter acessórios necessários de apoio (mesas, cadeiras, entre outros); 
 Orientar todo o evento com segurança, apelando á presença das autoridades; 
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2.2.9 Gestão dos Recursos Humanos 
―A gestão de recursos humanos diz respeito a todas as decisões e acções de 
gestão que afectam a relação entre as organizações e os seus empregados. 
Envolve, por isso mesmo, todas as acções relativas à selecção, formação, 
desenvolvimento, recompensa e relação com os empregados‖ (BILHIM, 2009, 
p.24). 
 
Os recursos humanos de um empreendimento turístico/hoteleiro, podem ser consideradas 
como um conjunto de aptidões e, métodos, políticas e técnicas definidas com o objectivo 
de administrar os comportamentos internos de todos os funcionários do hotel e 
potencializar suas capacidades e habilidades pessoais, a bem de melhorar o serviço 
prestado aos hóspedes e clientes e satisfazer suas principais necessidades. 
A sua gestão, consiste na delineação, organização, desenvolvimento, coordenação e 
controle de técnicas capazes de promover o desempenho eficiente do pessoal, ao mesmo 
tempo em que a organização representa o meio pela qual permite as pessoas que com ela 
colaboram, alcançar os objectivos individuais relacionados directa ou indirectamente com 
o trabalho. 
A gestão de recursos humanos ainda pode ser caracterizada como uma área de estudo que 
forma profissionais capacitados para gerenciar pessoas e lidar com os processos 
relacionados à gestão do quadro de funcionários de uma Empresa. 
 
2.2.9.1 Funções do Departamento de Recursos Humanos 
 
―A procura constante de competitividade conduz á evolução dos métodos de 
trabalho, à introdução de novas tecnologias, e a investimentos maiores. Assim, 
emergem, novas funções, provocadas pela mudança tecnológica, quer pela 
adopção de novas formas de organização e gestão. Estas novas funções/novos 
perfis profissionais emergentes varrem de cena algumas funções existentes, por 
se terem tornado obsoletas, reforçam outras das actuais e exigem novos perfis de 
formação e competências por parte dos seus futuros ocupantes. Isto significa que 
os empregos ou funções, as tarefas, os postos de trabalho e as profissões 
evoluem‖ (BILHIM, 2009, p.231). 
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As funções são: 
 Planejar os recursos humanos; 
 Fazer o recrutamento e selecção de pessoas; 
 Analisar e descrever as funções dos seus colaboradores; 
 Avaliar o desempenho dos funcionários; 
 Zelar pela higiene e segurança no local de trabalho; 
 Dar oportunidades de formação de pessoal e seu desenvolvimento pessoal; 
 Analisar, controlar e fazer auditorias dos recursos humanos; 
 
2.2.9.2 Actividades desenvolvidas pelos Recursos Humanos 
 Elaborar ―Folhas de pagamento‖; 
 Elaborar e controlar ―Mapas de férias‖; 
 Elaborar ―Folhas de horas extraordinárias‖ (conjuntamente com a direcção geral e 
os chefes de departamentos); 
 Fazer o recrutamento em parceria com a direcção geral; 
 Fazer controlo de trocas de serviços e folgas; (essa requisição é feita por escrito 
pelo funcionário que por sua vez o envia ao departamento);  
 Tratar, quando preciso, de processos disciplinares (esse facto é comunicado através 
de um relatório á direcção que após sua análise o envia ao responsável de recursos 
humanos para processamento); 
 
2.2.9.3 Planeamento e Organização do Trabalhos de Recursos Humanos 
―Planeamento pode ser definido como o pensamento que antecede a acção, ou 
por outras palavras, é a actividade que consiste em estabelecer metas e fixar 
objectivos organizacionais, bem como preparar os planos específicos de acção 
e prazos de cumprimento. No fundo, planear é fixar o futuro e trabalhar no 
dia-a-dia para atingir esse futuro de forma eficaz. Ao planear a empresa está a 
antecipar acções, está a determinar as suas necessidades de materiais, pessoas 
e outros recursos importantes‖ (PINTO, 2006, p.60). 
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O Planeamento consiste na escolha dos objectivos a médio e longo prazo e na previsão 
dos meios e formas para que esses objectivos tenham maiores probabilidades de serem 
alcançados, permitindo assim a existência de uma linha de rumo, a introdução de 
objectivos futuros em todas as decisões do presente e, em simultâneo, a eliminação de 
pontos fracos e antecipação de ameaças do exterior.  
Ainda possibilita o desenvolvimento da organização através da definição de estratégias 
para o melhor aproveitamento das oportunidades.  
A organização do trabalho em recursos humanos actua precisamente para conseguir um 
objetivo que se define como qualidade.  
Organizar qualquer tipo de trabalho é tarefa para técnicos preparados e que tem como 
função determinar um nível qualificativo para qualquer tipo de tarefa. 
Na realidade o verdadeiro motivo da organização do trabalho é para que tudo funcione 
como um relógio de precisão, ou seja de forma coordenada e compassada. 
A organização do trabalho depende da união de todas as peças, em conformidade com as 
demais, formando um grupo organizado e alcançando seus objectivos. 
Se um trabalho é organizado, possivelmente todos os objectivos propostos obterão aquilo o 
que se propuseram como objectivo final, que é nada mais do que cumprir todas as metas 
estabelecidas, nesse caso pelo hotel, que é de aumentar cada vez mais a taxa de ocupação 
do estabelecimento, proporcionando serviços de qualidade á preços acessíveis, com a 
finalidade de optimizar seus produtos e maximizar o lucro. 
De acordo com essa organização e por ser esta um processo de estabelecer relações entre 
pessoas e os recursos disponíveis tendo em vista os objectivos que o ―Hotel Porto Grande‖ 
tem como um todo, para o departamento de alojamento, se propõe: 
 ter maior rapidez na tomada de decisões; 
 permitir o treino e o desenvolvimento pessoal; 
 aumentar o nível de motivação; 
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 conduzir melhor as suas decisãoes e executar melhor o seu trabalho, permitindo por 
este meio desempenhar as tarefas e as funções mais complexas sem obstáculos, 
visto que quem organiza rentabiliza, e tem resultados satisfatórios; 
 
2.2.9.4 Avaliação de desempenho 
―A avaliação do desempenho é uma apreciação sistemática do desempenho de cada 
pessoa, em função das actividades que ela desempenha, das metas e resultados a serem 
alcançados e do seu potencial de desenvolvimento‖ (CHIAVENATO, 2004,p.223 grifo 
nosso).  
 A avaliação de desempenho pode ser entendida como identificação e mensuração das 
acções que os colaboradores de uma empresa e/ou organização realizaram durante 
determinado período, e fornece á administração de recursos humanos informações para 
tomada de decisões acerca de salários, bonificações, promoções, demissões, treinamento e 
planeamento de carreira, proporcionando o crescimento e desenvolvimento das pessoas 
avaliadas. 
Através da avaliação do desempenho e/ou competências, consegue-se verificar qual o 
perfil comportamental e técnico dos funcionários do departamento de alojamento, e, se 
estes estão alinhados ao perfil ideal exigido pelos cargos e funções exercidos. 
Avaliar o pessoal não deve ser entendida como um controlo das suas actividades, mas sim 
um meio de obter resultados finais com efeitos positivos na motivação, principalmente em 
alojamento que inclui no seu constituinte as secções e serviços que interagem directamente 
com os turistas, tendo assim a necessidade de prestar uma atenção mais detalhada sobre os 
funcionários que exercem suas funções nessa área. 
Para que se obtenha uma taxa de sucesso razoável, é necessário que o gestor saiba analisar 
as suas expectativas, para apresentar objectivos reais e ter reacções positivas. 
A pessoa que deve realizar o processo de avaliação de desempenho é o superior 
hierárquico de cada departamento (no caso a directora de alojamento do ―Hotel Porto 
Grande‖), pois é ela quem melhor conhece a realidade da função ou seja, é ela que conhece 
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o conjunto de actividades realizadas pelo funcionário e quem pode avaliar com maior 
excelência o cargo em questão, pois conhece as carências, fragilidades, as potencialidades 
no desempenho dos funcionários mediante o cargo que desenvolve, de forma imparcial e 
impessoal. 
 
A Avaliação de desempenho serve para: 
 Reconhecer o desempenho individual dos empregados; 
 Dar a conhecer a sua opinião sobre o desempenho a cada funcionário; 
 Tomar decisões sobre a política de remunerações e incentivos; 
 Identificar as deficiências no desempenho e tentar corrigi-las; 
 Ficar a saber os objectivos do hotel, as bases e os critérios de avaliação do 
desempenho de cada um em particular; 
O (a) director (a) de alojamento do ―Hotel Porto Grande‖, na ausência de um departamento 
específico de recursos humanos (função esta atribuída ao director financeiro), é quem, por 
orientação do director geral, pode fazer a avaliação de desempenho nesse departamento 
através dos seguintes métodos: 
 
1) Relatório de Performance 
 Este método é mais utilizado nos estagiários, pois trata-se de uma descrição 
mais livre acerca das características do avaliado, seus pontos fortes, fracos, 
potencialidades, dimensões de comportamento, entre outros aspectos. 
 
2) Avaliação das Competências  
 Trata-se de avaliação de competências de conceitos (teoria), técnicas 
(habilidades) e atitudes necessárias para que determinado desempenho seja 
obtido. 
 
3) Avaliação do Potencial 
 Esta avaliação tem mais ênfase no desempenho futuro já que identifica as 
potencialidades do avaliado que facilitarão o desenvolvimento de tarefas e 






Autor: Ivan Alex Ramos Santos Mota 
actividades que lhe serão atribuídas, para além de possibilitar a 
identificação de talentos que estejam trabalhando aquém das suas 
capacidades, fornecendo base para recolocação das mesmas. 
Um outro componente muito importante da avaliação de desempenho é a fixação clara dos 
objectivos gerais e específicos do hotel e dos de cada departamento em particular, pois 
deles depende a eficácia da avaliação. 
 
2.2.9.5 Objectivos para a Avaliação de Desempenho: 
 Ajustar o perfil dos funcionários ao local de trabalho que ele mais se 
identifica; 
 Indicar se os funcionários têm as qualificações necessárias para o cargo na 
qual exercem; 
 Indicar o funcionário com potencial para promoções; 
 Diagnosticar necessidades de treinamento e/ou qualificações; 
 Evidenciar problemas de relacionamentos; 
 Demonstrar evolução dos funcionários; 
 Gerar motivação e satisfação no trabalho; 
O responsável de alojamento do hotel, faz a avaliação de desempenho não só para ficar a 
saber como seus funcionários estão exercendo suas tarefas ou ajustar determinadas falhas, 
mas também como forma de dar ao próprio funcionário a oportunidade deste conseguir ver 
como está sendo analisado pelos seus superiores, melhorando assim cada vez mais a sua 
produtividade no trabalho, á bem de possíveis promoções futuras. 
 
2.2.9.6 Políticas Salariais 
Numa organização assim como num estabelecimento hoteleiro, as informações internas e 
externas é que tendem a definir as suas políticas salariais, normalizando assim os 
procedimentos á respeito da remuneração de pessoal. 
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Estas políticas, são entendidas como um conjunto de princípios e directrizes que reflectem 
a orientação e filosofia do hotel, no que se refere aos assuntos de remuneração dos seus 
funcionários. 
Evidenciando essa linha de pensamento, deve-se assim, antes de definir essas estruturas 
salariais, pesquisar e analisar os níveis de salários do país, sociedade ou comunidade em 
que está inserida.  
 
Essa pesquisa pode ser feita através de: 
 Questionários; 
  Reuniões e contacto com especialistas; 
 Aquisição de pesquisas já elaboradas por empresas especializadas; 
 INE (Instituto nacional de estatísticas); 
 
2.2.9.7 Despesas com o Pessoal 
Normalmente, as empresas tanto do ramo hoteleiro ou outrem, têm despesas diários, 
semanais e/ou mensais com os seus funcionários, que nada mais é do que responsabilidade 
do empregador perante o empregado que é a principal fonte de rendimento. 
Essas despesas são principalmente despesas de alimentação, impostos e pagamentos de 
consumos (electricidade e água), salários e formação de pessoal, despesas de 
recrutamento e formação de novos elementos e de manutenção das instalações 
(compras, limpeza geral avarias). 
  
2.2.9.8 Processamentos dos Salários 
Salário pode ser entendida como a retribuição em dinheiro ou equivalente paga pelo 
empregador ao empregado em função do cargo que este exerce e dos serviços que presta 
durante determinado período de tempo. 
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Salário para os empregados 
Quando uma pessoa aceita o cargo, ela está a comprometer-se a uma rotina diária, 
desempenhando uma actividade e uma ampla faixa de relações interpessoais dentro de uma 
organização, recebendo em contrapartida o salário. 
Salário para a organização 
Na hotelaria, o salário é diferente porque são ao mesmo tempo um custo (1) e um 
investimento (2). 
1. É um custo porque os salários se reflectem numa saída de dinheiro para colmatar 
todo o custeio necessário para se obter o produto final; 
2. Já a segunda característica é considerada um investimento porque representa 
aplicação de dinheiro em um factor de produção – trabalho – como tentativa de 
conseguir um retorno maior no curto, médio ou longo prazo. 
 
2.2.9.9 Factores que determinam os valores dos salários de um hotel 
Internos: 
 Política salarial; 
 Capacidade financeira da empresa; 
 Competitividade de mercado; 
 Desempenho geral do grupo; 
 
Externos 
 Mercado de trabalho (concorrência e sua situação); 
 Conjuntura económica (inflação, recessão, custo de vida); 
 Legislação; 
 Sindicatos e negociações colectivas; 
 






Autor: Ivan Alex Ramos Santos Mota 
2.2.9.10 Formação do Pessoal 
Em todas as empresas, organizações ou instituição, existe a necessidade de tempos em 
tempos dar formação de actualização do pessoal, a bem de melhorar os meios e as técnicas 
operacionais, como também através destes, conseguir atender e resolver as necessidades 
dos clientes da melhor forma possível. 
Na indústria hoteleira, este é um facto muito importante porque muitas vezes, tem-se a 
necessidade de seleccionar e recrutar pessoal para o trabalho, que, por mais que seja 
criterioso a selecção destes, vem-se sempre a verificar, durante o tempo de trabalho, as 
falhas desses recursos que precisam ser lapidados. 
No estágio do curso de gestão hoteleira e turismo, depara-se com várias dificuldades nas 
secções e serviços do departamento de alojamento, em que os funcionários, muitas vezes 
por não saber ou até mesmo por alguma dificuldade e falta de conhecimento, não 
conseguem se comunicar ou dar informações aos hóspedes e clientes, quando estes o 
requisitam, podendo até em muitos casos mostrar desinteresse. 
Por isso tudo, o hotel deve formar tanto internamente os seus funcionários, bem como 
externamente, através de formações no âmbito de melhorar o atendimento aos clientes, ou 
até mesmo através de aulas de línguas ministrado por pessoas capacitadas. 
Essa reciclagem do pessoal vai melhorar substancialmente os serviços prestados aos seus 
hóspedes, clientes, colaboradores e fornecedores porque o hotel estará munido de todos os 
meios de aproximação entre os funcionários e clientes e técnicas de relacionamento 
interpessoal que melhorará não só a imagem, como também fará com que os lucros tendem 
a aumentar.  
O hotel terá assim um lugar destacado no mercado de concorrência pela excelência de 
serviço e comodidade que presta aos hóspedes e clientes. 
Apesar de tudo, é importante referir que infelizmente e nem sempre um hotel consegue 
dar-se ao luxo de dar formação ao seu pessoal visto este ser um custo elevado, optando por 
este meio, quando possível, formar o seu pessoal internamente, pois esta via se revela 
menos custoso. 
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O ―Hotel Porto Grande‖, não dá formação ao pessoal, apesar de que, segundo algumas 
fontes não oficiais, são os próprios funcionários que muitas vezes custeiam a sua própria 
formação. 
Deste modo evitam que sejam dispensados do serviço por falta de uma formação mais 
actualizada no ceio da hotelaria e turismo, principalmente com a implementação do curso 
de gestão hoteleira e turismo no país, para além de que o departamento de alojamento 
tende á aproveitar conhecimentos teóricos fornecidos pelos estagiários para reciclar alguns 
termos técnicos do seu pessoal (actualização). 
Perfaz desta forma o estágio do aluno numa troca de ideias e assimilação de 
conhecimentos, enriquecendo a própria excelência de serviços do hotel. 
Muitos são os indicadores de gestão (análise e avaliação) que os recursos humanos fazem 
uso para que, de forma organizada, consiga orientar os seus trabalhos e os dos seus 
funcionários, facilitando por este meio o normal funcionamento do hotel, mais 
propriamente o departamento em questão. 
O responsável de alojamento do hotel para conseguir ter êxito na organização da estrutura 
laboral, tem que dar seguimento a um conjunto de actividades que consigam não só 
motivar os funcionários a se organizarem, bem como também, como é imprescindível, 
evitar constrangimentos no funcionamento normal do hotel, traduzindo assim numa 
diminuição da produtividade. 
 
2.2.9.11 Planeamento de Recursos Humanos 
―O planeamento estratégico de R.H refere-se à maneira como a função de R.H pode 
contribuir para o alcance dos objectivos organizacionais e, simultaneamente, favorecer e 
incentivar o alcance dos objectivos individuais dos funcionários‖. (CHIAVENATO, 2004, 
p.75) 
Pode também ser entendida como um processo de decisão á respeito dos recursos humanos 
necessários para atingir os objectivos organizacionais do hotel num determinado período 
de tempo. 
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Trata-se de antecipar qual a força de trabalho e talentos humanos necessários para a 
realização da acção organizacional futura.  
O planeamento de recursos humanos deve ser parte integrante do planeamento estratégico 
do próprio estabelecimento e deve contribuir para o alcance dos objectivos do hotel, 
incentivando o alcance dos objectivos individuais de cada pessoa. 
Sendo a busca da excelência nos serviços um objectivo permanente, através da formação 
contínua e da aposta nos funcionários, deve-se procurar incutir nessas os princípios de 
gestão sustentável independentemente das funções desempenhadas. 
Em qualquer local de trabalho, um dos factores mais essenciais também é a segurança dos 
seus trabalhadores e um ambiente social limpo.  
 
 Segurança 
―Nas unidades hoteleiras a segurança é uma preocupação constante. Para além de 
ser importante garantir a conservação do património das empresas, com os 
vultuosos investimentos que representam, é sobretudo a vida das pessoas, por 
vezes em elevado número, quer de pessoal próprio como de clientes, que obriga 
a manter um elevado nível de segurança‖ (NUNES, 2005, p.268) 
 
Ao nível de segurança também deve-se falar de dois tipos de recursos, isto é, os recursos 
humanos e os recursos materiais. 
Os recursos humanas são todas as pessoas (porteiros, guardas e os próprios funcionários) 
que estão orientadas para garantir que o hotel mantenha seus hóspedes seguros das 
investidas exteriores (assaltos, infiltragens, etc.) a fim de resguardar fisicamente e 
materialmente seus hóspedes/clientes que é requisito mínimo que se pede a uma entidade 
acolhedora principalmente quando esta é recompensada monetariamente.  
No ―Hotel Porto Grande‖, existe uma boa segurança que inclui um total de quatro 
seguranças (dois diurnos e dois nocturnos) para além dos bagageiros (que trabalham 
directamente com o departamento de alojamento) que estão incumbidos de estar sempre 
atentos á qualquer situação, principalmente zelar pela segurança das bagagens dos 
hóspedes. 
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O outro requisito são os recursos materiais para o sector da segurança, que nada mais são 
do que tudo o que é necessário (equipamentos) para a segmentação das regras de segurança 
dos estabelecimentos turístico hoteleiro, tais como sinalizações, extintores de incêndio (nos 
dois pisos existem três extintores com 6 kg cada) e meios de aviso às entidades 
competentes sobre ocorridos, que no caso de uma ocorrência fica sobre a responsabilidade 
da recepção. 
 
2.2.10 Gestão de Recursos Materiais 
A gestão dos recursos materiais, pode ser considerada o conjunto de todos os 
apetrechamentos e equipamentos necessários para manter o funcionamento normal das 
instalações evitando o mínimo de avarias possíveis, ao menor custo possível, para eficácia 
na prontidão dos serviços á prestar aos hóspedes, tanto técnicos como pessoais. 
É também considerada um dos mais importantes requisitos de controlo dos materiais gastos 
num hotel, visto que, da sua gerência, depende o bem-estar das instalações, e também as 
delimitações que perfazem gastos excessivos (prejuízos para o hotel) e/ou gastos 
controlados que são sempre uma mais-valia para o estabelecimento turístico/hoteleiro, não 
obstante de fazer uso de materiais de boa qualidade a baixo custo de aquisição. 
 
Como é feita essa Gestão 
Os materiais necessários para o funcionamento do hotel, desde a sua requisição, compra, 
verificação e distribuição pelos demais departamentos, deve ser feita um acompanhamento 
cuidado e rigoroso, pois, para o bem-estar das instalações do hotel e o bem-estar dos 
hóspedes e dos clientes, é preciso que os mesmos sejam de qualidade e que proporcionam 
as secções e serviços na qual são destinadas o maior proveito possível, por um período 
razoavelmente aceitável. 
Para que isso aconteça, mais propriamente no departamento de alojamento, quando se 
verificar, ao requisitar algum produto necessário para a continuidade dos trabalhos, ruptura 
do mesmo no almoxarifado, este deve ser informado á direcção geral do hotel para tomar 
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conhecimento e dar seu aval positivo que é prontamente entregue (lista de compra) á 
secção de compras para seu devido encaminhamento aos fornecedores. 
Esses produtos requisitados, ao chegarem ao hotel, são automaticamente verificados pelo 
responsável de compras, conjuntamente com o responsável do almoxarifado, e feita a sua 
devida reposição no stock corrente do hotel. 
Após esse processamento, esses produtos (de acordo ao que foi pedido) são levados às 
chefes das secções ou serviços que os requisitaram, feitos os trâmites de assinatura de 
recebimento dos produtos e entregues aos funcionários para continuidade dos trabalhos que 
por motivos alheios ou muitas vezes por negligência ou falta de orientação profissional 
foram interrompidos.  
Para evitar tais interrupções é imprescindível que os responsáveis de cada secção estejam 
sempre á par do que existe ou não existe em stock, principalmente dos produtos que mais 
são usados para o efeito. 
 
Produtos e materiais utilizados pelas diferentes secções e serviços constituintes do 
departamento de alojamento do hotel: 
1. Recepção/Reservas: 
 Resmas de papel; 
 Esferográficas; 
 Pastas para arquivamento; 
 Blocos de nota; 
 Rolos de registo (para máquinas de contagem e de envio de recibos; 
 
2. Andares e Limpeza Geral: 
 Produtos de limpeza; 
 Produtos de desinfecção; 
 Panos variados; 
 Produtos de consumo de mini-bar; 
 Aromatizantes; 
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 Produtos de higiene (para as casas de banho); 
 Material de arrumação das camas e casas de banho em stock, no caso de troca 
por motivos vários (fronhas, colchas, toalhas, toalhetes, travesseiros); 
 Material de sinalização tanto para os quartos (colocar nas tampas de sanita para 
demonstrar que esta se encontra limpa e desinfectada á quando da chegada de 
hóspedes), como para sinalizar as áreas que estão a ser limpas em locais 
comuns; 
 Panfletos informativos (horários e itinerários); 




 Produtos para lavagem da rouparia geral; 
 Amaciadores; 
 Produtos tira-gorduras; 
 Materiais para costura e reparação da rouparia geral; 
 Blocos de marcações várias; 
 Panfletos informativos (tipos de lavagem e horários dos mesmos, mas que se 
encontram mais regularmente nos quartos do estabelecimento á vista dos 
hóspedes); 
 Sacos plásticos para recolha de roupas; 
Isso tudo referido anteriormente é extremamente necessário para que o hotel consiga 
funcionar na perfeição á bem de satisfazer as necessidades dos hóspedes e, principalmente 
no que tange á higienização, um dos aspectos mais importantes na acomodação das pessoas 
no ceio da hotelaria. 
Por isso é preciso que a sua gestão seja séria, rigorosa e detalhada, a fim de manter as 
instalações em bom uso, para o bem-estar daqueles que fazem uso dela para lazer, negócio 
ou outrem, e, até mesmo, melhorar a produtividade dos próprios funcionários, pois estar 
num ambiente limpo e agradável é sempre uma mais-valia para todos. 
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2.2.11 Marketing Hoteleiro  
O marketing hoteleiro é responsável pela potencialização das vendas, melhoria pelo 
atendimento ao hóspede e divulgação do hotel. 
O ―Hotel Porto Grande‖, não tem propriamente um departamento de marketing para fazer 
o planeamento e pesquisar possíveis fontes de negócios, apesar de existir antigamente, mas 
que, por necessidade de se fazer cortes orçamentais, teve-se que ser cortada e dispersar 
funções. 
É da responsabilidade do director geral em conjunto com os directores dos departamentos 
de alojamento e f&b, descobrir quem são os seus hóspedes em potencial e quais seus 
desejos, para vender desta forma os seus produtos. 
 
Sua Importância  
Quem viaja necessita de hotéis e consome produto hoteleiro. Este produto deve vir ao 
encontro dos desejos e das necessidades de segmento específicos de mercado. Daí a 
importância do marketing hoteleiro. 
Visto a indústria hoteleira ser uma das maiores indústrias á nível mundial e, paralelamente, 
o maior sector dentro da economia turística, o marketing assume-se como uma importante 
vertente para o crescimento do mesmo, que tende a criar valor para o grupo e satisfazer 
quase que na totalidade as necessidades de quem que por motivos vários procura suas 
instalações. 
Qualquer Empresa do ramo hoteleiro deve reconhecer que quão melhor cuidarem para que 
os seus clientes e hóspedes se sintam satisfeitos e bem tratados, assim aumentarão os 
lucros e a sua quota de mercado. 
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2.2.11.1 Estratégia de Marketing para diferenciação de Produto 
“Estratégia implica planos para alcançar objectivos. Definir a estratégia é fazer 
opções que determinam o destino de uma empresa ou organização. Como 
consequências dessas opções deve resultar um conjunto articulado de orientações 
práticas para as várias acções, as quais visam garantir a coerência e a 
consistência com essa escolha estratégica. O ciclo completa-se com a realização 
prática do planeado. A estratégia de uma empresa assenta na gestão criteriosa 
dos seus recursos únicos para criar produtos e serviços que alcancem uma 
aceitação no mercado superior á concorrência‖ (PINTO, 2006, p.28, grifo nosso). 
 
A administração do hotel Porto Grande, chegou na conclusão de que era preciso, á fim de 
obter uma diferenciação dos seus produtos, mais propriamente uma nova imagem das suas 
instalações e serviços, tinha que arranjar uma estratégia na qual isso pudesse ser 
implementado, ganhando por conseguinte alargamento da margem de lucro. 
Verificou-se que o hotel tem a mesma estrutura que tinha desde a sua construção, e que 
isto tornara-se um tanto ou qual obsoleto, sendo assim um requisito prejudicial para o 
grupo. 
Um dos factores que mais se insere na escolha dos locais e estabelecimentos para passar 
férias por parte dos turistas, é este sentir-se atraído por novas ofertas e pela criação e 
satisfação de novas necessidades por parte da localidade e entidade que acolhe. 
Para isso, a capacidade de inovação por parte deste último apresentando por este meio 
alojamento, produtos e serviços de excelência que possam cativar a curiosidade e as 
necessidades dos turistas tenderá a ser um chamativo fulcral na criação de valores para o 
hotel. 
A administração geral e a direcção geral do hotel em conjuntura com os chefes dos 
departamentos reuniram-se á bem de tentar encontrar uma solução mais viável que 
conseguisse desta forma fazer com que o hotel encontrasse uma solução viável que 
pudesse levar a um acréscimo do seu número de turistas. 
A ideia inicial baseou-se na remodelação de todos os quartos do hotel, redecorar alguns 
espaços comuns de lazer e tentar baixar as tarifas das diárias para empresas, agências e 
―Tours Operators‖ (garantir a melhoria das negociações e provisão de aumento do número 
de hóspedes) á bem de apresentar a aqueles que procuram o estabelecimento para estadia, 
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uma nova imagem de hospedagem do hotel e um previsível aumento da qualidade da 
prestação de serviço para a satisfação e o ganho de todos. 
 
Plano básico de uma estratégia de marketing 
Qualquer organização, empresa ou instituição que queira alcançar os objectivos 
estabelecidos tem que orientar da melhor forma as práticas das acções, visando ganhar 
coerência e consistência da estratégia e fazer uma boa gestão dos recursos disponíveis, a 
fim de conseguir após uma análise mais criteriosa para dar resposta a as questões: ―Qual a 
posição que ocupamos actualmente no mercado?‖; ―Qual a posição que desejamos ocupar 
num prazo determinado?‖; ―Qual melhor estratégia a adoptar para ocupar a posição 
desejada‖ (missão). 
Isso para identificar melhor qual era a estrutura de atendimento anterior ao turista e 
melhorá-la em todos os seus aspectos, para saber a análise do composto mercadológico, 
evitando que não se faça uma revisão adequada de todas as acções e medidas 
desenvolvidas no processo de marketing. 
 
Principais falhas na implementação de uma estratégia: (O caso dos Alojamentos) 
 Projecto mal elaborado, por não conseguir montar a estrutura necessária para 
atingir os objectivos (apesar de encontrar-se no estágio inicial); 
 Faltar competitividade quanto ao produto e ao preço; 
 Não serem realizadas iniciativas estratégicas de promoção e praça na divulgação e 
distribuição do produto; 
―O marketing é o responsável por identificar as necessidades e expectativas dos clientes, 
pela venda e promoção dos produtos e/ou serviços‖ (PINTO, 2006, p.2, grifo nosso). 
Para que um plano de marketing funcione, é preciso que a empresa, organização ou 
instituição baseia-se na teoria dos 4P´s, que nada mais é do que fazer um estudo, análise 
(ambiente interno e externo), e implementação das quatro vertentes, que em qualquer 
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sector, ainda mais no da hotelaria, seja considerada pontos fortes para a obtenção da 
satisfação dos seus contribuintes e maximização do lucro. 
O enfoque dessa teoria baseia-se principalmente nos insumos abaixo descritos: 
1. Pessoas: 
 São estas o principal motivo da existência da hotelaria, e, por isso são consideradas 
a principal razão para o negócio. Devem ser pesquisadas todas as pessoas físicas e 
jurídicas (organização e/ou empresa) que compõem esse mercado, dentre as quais 
faz parte os operadores turísticos. 
 
2. Produto 
 Este é muito importante sua pesquisa, pois o hotel precisa de saber qual mercado 
esse produto vai abranger e como deve comportar perante o mesmo.  
 
3. Preço 
 Deve ser sempre flexível e variável; Por esta razão, um plano de marketing tem que 
ser muito bem elaborado, pois o investimento numa remodelação, 
exemplificadamente, tem que ter em conta a quantia á investir, o preço a ser 
colocado sobre a prestação desse serviço (tentando não exceder em muito o preço 
anterior, ou quiçá sua diminuição, conforme a procura se manifestar) e o retorno 




 Plano feito em equipa para uma divulgação do hotel, em que utiliza como principal 
instrumento de divulgação a venda directa ou indirecta e a propaganda através de 
pacotes promocionais. 
O responsável de relações públicas, parte integrante da secção de eventos do hotel, 
tende a divulgar a imagem de marca do grupo hoteleiro e melhorar a comunicação 
entre os diversos colaboradores, aumentando por este meio as vendas e atraindo 
novos clientes. 
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Orçamento do Investimento 
O orçamento do investimento, entende-se por previsão de toda e qualquer despesa (directa 
ou indirecta) que se possa fazer, evitando que o montante calculado inicialmente não 
exceda em muito essa previsão estipulada, porque senão, ao invés de dar lucro ao médio e 
longo prazo, tenderá a dar prejuízos ao grupo. 
O aspecto benéfico do investimento de remodelação levado á cabo, é que teve um baixo 
custo (―Low-Cost‖). Não sendo fornecidas informações á nível dos valores gastos, por ser 
informação confidencial do hotel. 
O hotel contratou uma empresa (―SINA Construções‖) que conjuntamente com a equipe de 
manutenção do ―Hotel Porto Grande‖, elaboraram um plano de acção que passava pela 
reutilização e reciclagem dos materiais dos próprios quartos remodelados, diminuindo 
desta forma em muito a quantidade de material a ser comprado para a realização da obra. 
 
Critérios Relevantes a ter em conta na definição do investimento: 
 Custeio do investimento; 
 Actual situação financeira do hotel; 
 Período apropriado para a realização dos trabalhos; 
 Previsão da margem de Lucro; 
 Procura turística; 
 Situação de mercado; 
 
Preços das diárias para os diferentes tipos de quartos (antes e após o investimento de 
remodelação) 
Porto Grande Hotéis fez esse investimento com o intuito de manter os preços das diárias 
(ver anexo K) anteriormente aos trabalhos de remodelação dos quartos, mas tentando 
baixar as tarifas anteriormente aplicadas as empresas, ―Tour Operators‖ e agências com a 
finalidade de manter-se no mercado concorrencial á nível dos preços, mas apresentando 
um produto diferenciado com a finalidade de novos clientes. 
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A estratégia de diminuição das tarifas tem que ser bem elaborada para as empresas, ―Tour 
Operators‖ e agências porque estes são segmentos de mercado diferentes, com volumes de 
vendas diferentes que caracteriza assim os níveis de preços a serem aplicadas nos mesmos.  
Com essa baixa das tarifas, as agências e os operadores já conseguem vender esses 
produtos aos clientes a um preço moderado e obtendo uma boa margem de lucro, enquanto 
as empresas por sua vez já conseguem, quando necessário enviar com mais frequência um 
maior número de elementos para hospedagem, obtendo ambas as partes uma relação de 
fidelização da procura e da oferta. 
Uma empresa pode competir mantendo os seus custos baixos, com a finalidade de poder 
investir num marketing de maior qualidade, ou na criação de um novo produto para tentar 
manter-se á frente da concorrência. Mantendo os preços á nível razoavelmente baixos (sem 
que tenha prejuízos claramente), compete-se assim no mercado com base no preço. 
Uma abordagem diferenciada baseia-se não somente no facto de se ter um produto único, 
mas também apresentar um produto com uma cara nova mais actualizada, exigida pelo 
desenvolvimento do mercado concorrencial em que se encontra inserido.  
Para tentar ganhar vantagem concorrencial, tem que se ter um plano bem elaborado 
(investimento á baixo custo com o objectivo de maximizar o lucro), tentando a 
implementação de preços igualitários/complementares ou até mais baixos dos que são 
cobrados pela concorrência (pelo menos os hotéis com o mesmo status).  
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2.2.12 Tarefas Práticas Realizadas 
 
Na Recepção: 
 Inteirar das funções e atribuições dessa secção, com o apoio da recepcionista chefe 
de turno e da supervisora, directora do departamento de alojamento do Hotel Porto 
Grande; 
 Fazer reserva, tanto individual como de grupo; 
 Alterar essas mesmas reservas (quando necessário);  
 Fazer check-ins e check-outs; 
 Fazer a mudança dos requisitos do tipo de hóspede (simulacro); 
 Fazer fotocópias, enviar fax’s, fazer inscrições para o ginásio, entre outros; 
 Levar para serem assinados, documentos da/para direcção e da recepção pelos 
outros chefes das outras secções, relativamente às movimentações que tinham por 
norma passar pelo ―Front-Office‖; 
 Fazer a inscrição de pessoas para as aulas de hidro-ginástica; 
  Atender e fazer telefonemas no PBX, de e para clientes e/ou fornecedores 
respectivamente;  
Para fazer esses telefonemas é preciso que a secção faça o pedido por telefone, e, o 
recepcionista vai ver na lista que contem o nome do fornecedor e o seu respectivo número 
de telefone (no ―Hotel Porto Grande, esta lista foi elaborada pela própria recepção já que 
este é um instrumento de trabalho) e no PBX vai fazer o seguinte: 
 Discar o número requisitado, colocando por regra, o número ―0‖ primeiramente e 
somente depois o número do destinatário (Ex. 02300973); 
 Esperar em linha alguns segundos e passar a ligação para a secção que a requisitou 
discando o nº de código da mesma e finalizando pressionando o botão de 
transferência do próprio telefone (Ex. 02300973356*) 
 Desligar essa ligação clicando no botão á direita do telefone que se encontra a 
piscar (indica que existe uma ligação) para este ficar desimpedido; 
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Deve-se falar ao telefone tanto com a direcção do hotel, com os fornecedores, clientes ou 
funcionários (staff) sempre utilizando uma tonalidade de voz moderada e muito educada, 
não esquecendo nunca de primeiramente dar sempre as directrizes da secção na qual está 
inserido. 
 
Nos Andares e na limpeza geral 
As actividades práticas realizadas na secção de andares são rotineiras e praticamente iguais 
das práticas feitas durante o estágio de sensibilização, já que tanto o chefe como os outros 
funcionários desta área, seguem um método de trabalho diário, a fim de garantir que os 
quartos e as áreas afins estejam e fiquem limpos na hora e no momento exacto. 
Exceptuando se, á pedido do departamento de alojamento, se faça algumas mudanças no 
método de trabalho por motivos alheios á ambos, como por, exemplificadamente, se existir 
uma chegada inesperada de algum grupo de turistas, em que há necessidade de se fazer 
mudanças várias para acomodação desses hóspedes. 
Tarefas:  
 Verificar, diariamente na recepção, o ―formulário de discrepâncias‖ para melhor 
orientar os trabalhos do dia; 
 Arrumar o carrinho de limpeza de andares com todos os materiais, produtos e 
equipamentos que possibilitem os trabalhos para quem trabalha nessa área; 
 Limpar um quarto de cada tipo (standard, double e Suite) nos dois pisos, mediante a 
supervisão de uma funcionária para orientação; 
 Limpar os corredores; 
 Fazer as marcações de tudo o que foi feito durante as actividades práticas no ―Mapa 
diário de andares‖; 
 Preencher requisições internas na falta de materiais e ruptura de stock; 
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Para limpar correctamente um quarto deve-se: 
 Arrumar primeiramente a cama, retirando se se justificar as colchas e as fronhas 
sujas e substituir por limpos; 
 Varrer o chão; 
 Limpar as varandas (que se encontram sempre muito sujas devido á exposição ao 
exterior), e por fim as casas de banho que é o lugar que se deve ter maior atenção, 
já que, exige do funcionário fazer uma limpeza e desinfecção mais profunda, 
deixando o lugar bem limpo, pois para qualquer hóspede esta é a área mais 
sensível, pois dela fazem uso muitas pessoas que lá estiveram antes do hóspede 
seguinte; 
Explicando melhor todo o processo de limpeza dos quartos, para fazer correctamente uma 
cama, ao colocar os lençóis, as pontas destas devem ficam correctamente presas às 
extremidades dos cantos, evitando que se arrastem e encolhem depois do hóspede nela se 
deitar. 
Nas épocas denominadas baixas, o consumo feito pelos hóspedes nos quartos (mini-bar) e 
os gastos de materiais e produtos de limpeza é menor do que nas épocas altas. 
Devido a esse maior fluxo de hóspedes e clientes, há uma necessidade maior de aumentar a 
quantidade de materiais e produtos, tentando por este meio que os hóspedes se sintam 
satisfeitos e bem acomodados com o trabalho dessa secção. 
 
 Na Lavandaria 
As actividades práticas realizadas para o serviço de lavandaria também segue uma 
padronização de actividades, o que leva a que os trabalhos lá realizados quase que não 
saem da mesma rotina, a não ser e somente á quando do aumento do fluxo de clientes e de 
hóspedes ou no caso da existência de um evento que se vai realizar nos espaços do hotel. 
Tarefas: 
 Fazer lavagem da rouparia do hotel e dos Hóspedes (conforme descritos no item 
―Organização dos Trabalhos‖); 
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 Secar na máquina as peças de roupa, passar á ferroe fazer a dobragem dos mesmos 
para que ficassem prontas á quando de serem levadas para entrega; 
A colecta e a reposição das roupas dos clientes, do hotel e dos funcionários normalmente 
ficam á mercê das arrumadeiras. 
Um factor importante desde a colheita até a entrega das roupas aos hóspedes/clientes ou 
reposição da rouparia nas próprias secções do hotel é a de se fazer a verificação e marcação 
das roupas no livro de marcações que passa por: 
 Verificar o número de peças enviadas; 
 Especificar o tipo de roupas enviadas; 
 Fazer a ―Checkagem‖ que passa por : 
 Ver os bolsos; 
 Verificar o aparecimento de danos e reportar á chefe de alojamento; 
 Marcar na ―Ficha de lavandaria‖ as peças enviadas pelos hóspedes/clientes, 
no caso deste não o fizer, para devida verificação; 
Praticamente e descritivamente faz-se aqui uma breve alusão das que foram as tarefas 
exequíveis, que dão a conhecer por dentro de como funciona uma lavandaria, quais as 
atribuições, funções e tarefas de cada funcionário desse serviço e principalmente ter 
conhecimento de sua gerência tanto dos recursos materiais e humanos para melhor saber 
fazer seu condicionamento. 
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CAPÍTULO III –APRECIAÇÃO CRÍTICA 
A apreciação crítica feita pelo estagiário durante o período de estágio, não deve ser 
entendida de repreensão das actividades desenvolvidas no hotel, mas sim de algo 
construtivo para melhoria da prestação de serviço. 
Revela-se estritamente necessária e muito relevante transmitir aos prováveis leitores e/ou 
apreciadores desse trabalho científico, de que o departamento de alojamento do ―Hotel 
Porto Grande‖, em toda a sua síntese laboral funciona e prime para fornecer aos seus 
hóspedes e clientes um serviço de excelência, bem como utilização de produtos, materiais 
e equipamentos de qualidade.  
Não obstante, implementa sempre uma acção proactiva, actualizada e tendo atitude á 
inovação, evitando que os serviços se tornem obsoletos. 
Portanto, a crítica mais viável que se pode verificar nas operações do departamento de 
alojamento são que as secções e serviços constituintes desse, ainda fazem uso de meios de 
comunicação verbal, ou seja não usam meios tecnológicos como intercomunicadores, e, 
também os quartos ainda têm chaves um tanto obsoletas. 
Os hotéis hoje em dia fazem uso de maiores e melhores meios de comunicação entre 
departamentos e para os quartos usam cartões magnéticos de acesso, garantindo mais status 
ao hotel. Apesar deste último ser um requisito que necessita de algum investimento mais 
custoso, visto ser o factor tecnológico um requisito dispendioso. 
Tendo essa atitude de criticar construtivamente o que não está bem ou pode ser melhorado, 
através de mostrar certas dificuldades encontradas, e, fazendo, de forma responsável e 
objectiva, certas recomendações e/ou sugestões, leva a que, no caso de estudo corrente, o 
departamento de alojamento do ―Hotel Porto Grande‖ em conjunto com os funcionários 
dessa área, dêem mais de si nos considerados pontos fracos, para melhorar os pontos 
fortes.   
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3.1 Áreas de Identificação com o Curso 
Do estágio profissional feita no departamento de alojamento do hotel, essas, as secções de 
Recepção, Andares/Limpeza Geral e o Serviço de Lavandaria, são às áreas que 
constituem o seu todo e têm todas em relação as áreas de Identificação com o Curso, as 
seguintes Cadeiras:  
 Gestão de Operações e Hospedagem;  
 Gestão de Aprovisionamento; 
 Gestão de Recursos Humanos; 
 Marketing Turístico;  
 
Gestão de Operações e Hospedagem 
Essa cadeira, lida directamente com as secções acima descritas porque é através dela que 
se consegue melhor organizar os trabalhos e estipular as tarefas e funções várias para que 
todos trabalham em separado, visando uma produção final de qualidade. 
Permite:  
 Ter os conhecimentos profissionais básicos do hotel da competência do 
estabelecimento; 
 Conhecer o pessoal colectivo do hotel para fornecer informações correctas ao 
cliente e ou hóspede;  
 Ter informações sempre actualizadas do estabelecimento, sua categoria, preços 
exercidos, rendimentos e serviços prestados para que desta forma esteja dentro da 
linha da competência de mercado concorrencial;  
 Conhecer os objectivos do departamento de alojamento, sua organização, assim 
como a distribuição dos trabalhos (funções dentro de cada departamento), suas 
técnicas e procedimentos; 
Essa gestão de operações e hospedagem, têm ainda por objectivos demonstrar como prestar 
um serviço personalizado aos seus hóspedes, procurar fidelizar o seu cliente de forma 
diferenciada, optimizar a gestão do departamento de alojamento do hotel e fazer operações 
administrativas necessárias para o bom funcionamento desta. 
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Mais focado na secção de andares/limpeza geral, essa gestão enfatiza e faz:  
 Os principais controlos da governança através das notas enviadas pela recepção e 
pelas camareiras; 
 As notas de manutenção; 
 Os registos das perdas e rupturas; 
 A listagem de lavandaria;  
 Controlo dos produtos, materiais, roupas e inventários; 
 A planificação do trabalho nessa área; 
Ainda por interacção á dimensão de qualidade operacional (habilidade técnicas) e de 
relação (bom relacionamento entre os funcionários, secções e departamentos), para além da 
dos conhecimentos técnicos de planeamento e organização, deve: 
 Ter conhecimentos de habilidades técnicas relacionadas com a sua actividade;  
 Ser criativo;  
 Ter habilidades relacionadas com a comunicação e informação;  
 Ter o básico de conhecimento de idiomas;  
 Ser eficiente e eficaz e por último ter conhecimentos técnicos de gestão de stocks; 
 Ter conhecimentos elementares á contabilidade; 
 
Gestão de Aprovisionamento 
Todas as empresas, principalmente as do ramo turístico/hoteleiro, independentemente da 
sua dimensão e importância, necessitam para poderem laborar, que seja assegurado o 
abastecimento de todas as suas secções, de tudo aquilo que lhes seja necessário, adquiridos 
no mercado. 
Esse aprovisionamento compreende também um conjunto de operações que permitirá 
adquirir para o hotel, mais precisamente para o departamento de alojamento e suas secções, 
em tempo oportuno, todos os bens e serviços necessários ao funcionamento regular da 
mesma, na quantidade e qualidade (factor decisivo de aquisição) desejadas, ao menor custo 
possível. 
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O aprovisionamento trabalha em paralelo com as secções de compra e almoxarifado, que 
por sua vez trabalham directamente com o departamento de alojamento, visto serem esses 
dois a gerir o abastecimento de tudo o que o departamento necessita. 
Deve ter em conta o tempo certo para adquirir (criação de stocks em demasia ou stock 
deficitário, que acarretaria paragens no processo de fabrico ou impossibilidade de 
responder as solicitações dos hóspedes/clientes), os preços certos (nem sempre o factor 
qualidade/preço é o fundamental porque um produto ter preço elevado não é garantia de 
boa qualidade) e prazos ideais de entrega (é primordial saber se o fornecedor tem 
capacidade de efectuar as entregas no prazo previamente estipulado). 
Ainda é ela responsável por fazer a logística, que se entende pelo processo estratégico, de 
planeamento, implementação e controlo de fluxos de materiais, produtos e serviços, e 
informação relacionada desde o ponto de origem até o consumo, de acordo com as 
necessidades dos elementos a serem servidos pelo sistema. 
 
Gestão de Recursos Humanos 
Dentro de uma empresa, organização ou instituição, os Recursos humanos é o 
departamento que tem a responsabilidade de selecção, contratação, treinamento, 
remuneração, formação sobre higiene e segurança no trabalho, e estabelecimento de toda a 
comunicação relativa aos funcionários do mesmo. 
Os recursos humanos são os funcionários e os colaboradores que compõem a organização 
A gestão dos recursos humanos no ―Hotel Porto Grande‖, mais propriamente no 
departamento de alojamento, cabe ao responsável desta área, fazer uma gerência criteriosa 
dos seus recursos humanos (funcionários) que tem disponível através do seguinte: 
 Organização do local de trabalho; 
 Delineação de funções e tarefas específicos aos funcionários (definição das ordens 
de trabalho); 
 Controle das actividades desenvolvidas nas secções e serviços que fazem parte da 
hospedagem do hotel; 
 Elaborar estratégias e planos operacionais; 
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 Zelar pela qualidade dos serviços prestados aos hóspedes e clientes do hotel; 
 Garantir e manter subsequente a boa postura física e profissional dos funcionários; 
 Planear e organizar em conjunto com o responsável dos recursos humanos do hotel, 
os assuntos referentes á férias, horas extras, entre outras actividades dos 
funcionários;  
 Gerir reclamações, conflitos e imprevistos; 
 
Marketing Turístico 
Neste contexto, o marketing analisa o conjunto dos métodos e dos meios de que um hotel 
dispõe, para promover nos públicos pelas quais se interessa, os comportamentos favoráveis 
á realização dos próprios objectivos e ainda facilita relações de intercâmbio satisfatórias 
num ambiente dinâmico, através da criação, distribuição, promoção e atribuição de preços 
á bens, serviços e ideias por via das necessidades de mercado. 
Suas operações estabelecem campanhas de publicidade e promoção, acção dos vendedores, 
distribuição dos produtos da melhor forma possível. 
Caracteriza-se principalmente pela preocupação em conhecer, adaptar e agir com o público 
(técnicas de estudo de mercado), tentando por este meio mudar suas atitudes e os seus 
comportamentos, num sentido favorável aos objectivos do hotel, com a finalidade de 
alcançar maior eficácia. 
Estrategicamente, o marketing possui técnicas de posicionamento, fixação de preços e 
estratégias de comunicação (criação de planos de media). 
Suas operações promovem as vendas do hotel e fazem a gestão da mesma através da 
formação e estimulação dos funcionários que neste âmbito colaborem. 
 
3.2 Análise Crítica do Alojamento 
O departamento de alojamento, é um dos mais ou se não a mais importante repartição do 
―Hotel Porto Grande‖, porque é através dela que se fazem todos os trâmites desde as 
actividades de reserva, check-in, hospedagem e check-out, para além de prestar vários 
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serviços de apoio para melhorar a estadia dos seus hóspedes e trabalhar directamente com 
todas as outras secções e serviços do hotel e suas actividades. 
De acordo com o estágio elaborado nesse departamento, verifica-se que este por sua vez 
faz um trabalho bem elaborado, de forma profissional e objectiva, com a finalidade de 
garantir aos clientes e hóspedes do estabelecimento, uma estadia satisfatória, tendendo-se á 
ultrapassar as suas expectativas e necessidades de hospedagem. 
Para além disso, é claramente verificável que mesmo com toda essa boa organização dos 
trabalhos para tentar fazer da estadia deste mais agradável, ainda existem vértices a serem 
lapidados, assim como em qualquer ramo de negócios, visto que uma utopia laboral é 
impossível de alcançar. 
Para isso há que apontar aos aspectos e requisitos que ainda precisam aperfeiçoar no ceio 
do departamento de alojamento do ―Hotel Porto Grande‖, melhorando desta forma o seu 
êxito operacional. 
A melhoria nas negociações com os fornecedores e colaboradores (diminuição dos custos, 
baixas de preços, etc.), o aumento da qualidade na prestação de serviços (pela formação e 
inovação), que apesar do hotel em causa sejam excelentes, nunca é demais para ganhar 
vantagem concorrencial em relação aos outros hotéis existentes, bem como implementação 
de tecnologias para melhorar a comunicação entre as secções e serviços podem aumentar 
em muito os ganhos para o estabelecimento. 
A entidade acolhedora dos estágios para formação profissional dos alunos da Universidade 
do Mindelo, tem no seu todo, um conjunto de departamentos, secções e serviços bem 
organizados nesse ramo de negócios que prestam um trabalho de qualidade tanto para o 
ganho do próprio hotel, assim como para os clientes e hóspedes em si. 
O ganho para o hotel, baseia-se numa boa prestação de serviços á um nível geral aos 
frequentadores do estabelecimento (clientes, hóspedes, fornecedores e colaboradores de 
um modo geral), passando pela implementação de preços razoáveis nos serviços prestados, 
qualidade das suas acomodações, assim como o bom profissionalismo e cortesia dos seus 
funcionários. 
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Os usuais utilizadores desses serviços tendem a optar sempre por este estabelecimento, o 
que perfaz num aumento do número de clientes, turistas nacionais e internacionais que 
procuram essa excelência de prestação de serviço, maximizando também deste modo a 
entrada de verbas para o hotel. 
Já os ganhos para os clientes e hóspedes passa pela simples satisfação das suas 
necessidades de hospedagem, restauração, lazer, segurança entre outros, que nada mais é 
do que estes procuram num local onde escolheram passar algum tempo fora da sua área de 
residência.  
No geral, a comparação do todo com o departamento de alojamento do ―Hotel Porto 
Grande‖ é que este último, á bem da melhoria dos serviços prestados e para aumentar cada 
vez mais o índice da taxa de ocupação do hotel, exerce um trabalho bem organizado e 
direccionada aos hóspedes de forma profissional, séria e á tempo hábil, de acordo com os 
recursos humanos e materiais que possuem.   
 
3.3 Dificuldades Encontradas 
Durante o Estágio ministrado nessas áreas, não se verificou muita dificuldade em aprender 
na prática os conhecimentos transmitidas e o estagiário encontra-se sempre bem assistido 
profissionalmente e pessoalmente pelos funcionários que aqui desempenham as suas 
funções. 
 
Na decorrência do estágio elaborado na secção da recepção depara-se que existe alguma 
dificuldade dos estagiários, assim como os funcionários em falar correctamente línguas 
como o inglês e o francês, talvez pela necessidade de melhor praticá-las. 
 
3.4 Recomendações / Sugestões 
De acordo com as áreas ministradas nesse estágio no departamento de alojamento, as 
recomendações e sugestões vão de acordo com o seguinte: 
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Recepção – Nessa secção, por ser o período de estágio muito curto, não revelou-se 
possível tirar certas conclusões, pelo que, por este motivo, não queira recomendar 
quaisquer modificações precipitadas, a não ser sugerir ao departamento de alojamento, que 
detém a gerência dessa secção, que faça melhorias á nível de inovações nas vendas (de 
acordo com a demanda actual), para que o hotel possa apresentar novos produtos que 
aliciem mais a procura turística das suas instalações. 
 
Andares/Limpeza Geral – Efectivamente, constata-se que o serviço prestado (limpezas e 
arrumações) por essa secção, é impecável, excluindo a questão dos meios de comunicação 
interno, que dificulta e muito o contacto imediato com as demais secções o que atrasa os 
trabalhos e diminui a produtividade. 
 
É recomendado e/ou sugerido também que esta pendência seja bem solucionada para o 
bem da produção eficaz no local de trabalho, colocando nas áreas de serviço afins, 
intercomunicadores auto-falantes, ou munir os funcionários de rádios de comunicação, 
para que estes possam comunicar com os seus colegas sem barreiras. 
 
Pois verifica-se que para se comunicarem com as outras secções, os funcionários dos 
andares e limpeza geral têm que utilizar os telefones dos quartos dos hóspedes (na ausência 
destes claramente), ou das outras secções que se encontrem mais pertos, já que por outro 
meio teriam que deslocar-se de ponta á ponta, atrasando seus afazeres, o que seria uma 
menos valia para o hotel. 
 
Lavandaria – A lavandaria fornece ao hotel, aos hóspedes e aos clientes um serviço de 
excelência, independentemente dos atrasos verificados principalmente á quando da 
realização de eventos no hotel. 
Isso é originado pela desorganização dessa área, o que não facilita em nada o achamento de 
materiais necessários para a elaboração dos trabalhos, pelo que recomenda-se fazer uma 
melhor organização do espaço. 
Uma outra recomendação vai no sentido de comprar máquinas e equipamentos novos para 
fazer uma remodelação de fundo nessa área, podendo assim a lavandaria prestar um melhor 
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serviço, evitando acidentes que podem danificar tanto as roupas dos hóspedes/clientes, 
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CONCLUSÃO 
Como é do conhecimento geral, o turismo tem vindo a reforçar a sua importância em 
termos mundiais, posicionando-se, actualmente como uma das mais importantes 
actividades económicas de Cabo Verde, devido a emissão de receitas que este gera para o 
país. 
De acordo com o trabalho desenvolvido nos três capítulos anteriores no âmbito da 
hotelaria, sector de actividade do turismo e nosso principal objecto de estudo, para a 
realização desse relatório de estágio profissional, é possível identificar de forma clara e 
sistematizada quais as secções e serviços que fazem parte do departamento de alojamento 
do ―Hotel Porto Grande‖ e como estas funcionam para a obtenção de um serviço de 
qualidade para a acomodação dos seus hóspedes e satisfação dos clientes. 
Verificou-se também que este, o ―Hotel Porto Grande‖, é um estabelecimento que tem uma 
estrutura bem organizada, fazendo jus á uma óptima gestão do departamento de 
alojamento, de acordo com os seus objectivos, sua capacidade de exercer as funções e 
tarefas delineadas e suas políticas de operações, visando optimização dos serviços por eles 
prestados, propondo-se às melhorias técnicas, humanas e materiais. 
O departamento de alojamento do ―Hotel Porto Grande‖ tem no seu todo funcional uma 
repartição bem estruturada, com sistemas de gestão e controlo bem eficientes, fornecendo 
assim aos seus hóspedes e clientes serviços de qualidade para a melhor acomodação destes 
nas suas instalações, aumentando por este meio as suas vendas e ganhando margem de 
lucro positivo para continuação da melhoria de todas as secções e serviços constituintes. 
Neste trabalho pode-se constatar que os estágios possibilitaram compreender o meio 
envolvente ao departamento de alojamento, permitindo desta forma ao estagiário adaptar as 
suas aptidões teóricas adquiridas na decorrência do curso às práticas deliberadas pelos 
funcionários nas vertentes de competência de organização, funcionamento e comunicação 
nessas secções e serviços, ganhando conhecimentos técnicos e profissionais que de futuro 
permitirão ter uma maior desenvoltura nas actividades praticadas na hotelaria ou qualquer 
outro sector de mercado. 
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Anexo B – Hóspedes na Casa 
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Anexo C – Reservas (Confirmação) 
  






Autor: Ivan Alex Ramos Santos Mota 
Anexo D – Folheto Informativo (Serviço de Lavandaria) 
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Anexo E – Check-In  
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Anexo F – Ficha a preencher no Check-In  
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Anexo G – Check-Out 
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Anexo H – Mapa diário de Andares 
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Anexo I – Ficha de Mini-bar  
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Anexo J – Formulário de Discrepâncias  
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Anexo K – Tarifa Balcão (Hotel Porto Grande) 
 
 
